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The quality of operations and quality management are nowadays key factors in the compet-
itiveness and operating conditions of organisations. In private social welfare units, the im-
portance of quality control is also emphasized.  
This study was carried out as an exploratory development work in a private foster care 
home between June and December 2016. The aim of the study was to launch systematic 
and participatory quality development work in the organisation. Moreover, the aim was to 
make this self-evaluation process a permanent part of the foster home’s operations.  
The ITE3-method was used in this study to support the development work. The employees 
filled first a questionnaire for surveying the current status of quality and the related devel-
opment targets. The development work was implemented with participatory methods as 
the project was working life oriented. During the half-year process of development, a sec-
ond self-assessment questionnaire was filled in order to evaluate the improvements.  
The results showed that during this development process, quality had improved in most of 
the areas. With a systematic approach to quality work, even rapid changes can be achieved 
when the personnel of the workplace is committed to the development work.  
As a conclusion it could be stated that the used method was suitable as a quality manage-
ment tool for a small social welfare organisation. Quality development work includes multi-
ple steps and requires time and commitment of both the personnel and management of the 
organisation. Thus, regular self-assessment and various measures of development are also 
required in the future.  
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 task and objectives 
 implementation method 
 results 
 conclusions. 
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1 Johdanto 
Laadun käsite on muuttunut ajan saatossa alkuperäisestä tuotteen virheettömyy-
destä kokonaisvaltaiseksi liikkeenjohdon käsitteeksi. Nykyään laatutyö ymmärretään 
organisaation laaja-alaisena kehittämisenä (CAF 2013.) Laatu nähdään strategisena 
voimavarana ja sillä on suora yhteys organisaatioiden kilpailukykyyn. (Laatukeskus 
2016.) Laatutyön keskeisenä päämääränä on asiakastyytyväisyys, liiketoiminnan kan-
nattavuuden sekä kilpailukyvyn säilyttäminen ja kasvattaminen. (Silén 1998, 13). 
Myös Leclinin (1999, 25; 29-31) mukaan laatuun liittyy olennaisesti tarve niin nope-
aan suoritustason parantamiseen, kuin kehitys vain sallii. Kokonaislaadun kannalta 
tärkeintä on oikeiden asioiden tekeminen joka tasolla, esimerkiksi henkilöstö-, asia-
kas- ja yhteiskunnallisella tasolla, mikä vaikuttaa olennaisesti organisaation menesty-
miseen. (CAF 2013.) 
Sosiaali- ja terveysalalla laatutyöskentelyllä tarkoitetaan kehittämistyötä, jonka ta-
voitteena on työyhteisön toiminnan ja laadun parantaminen. Alan pioneereja, Ou-
tista, Holmaa & Lempistä (1994, 87) mukaillen, laatutyöskentelyn lähtökohtana on 
että työyhteisö haluaa sekä saada selvyyden omasta laatutasostaan että sen hallin-
nasta ja pyrkiä jatkuvasti parempaan laatuun.  
Tämän tutkimuksellisen kehittämistyön tavoitteena on laadunhallintatyön aloittami-
nen yksityisessä, sijaishuoltoa tarjoavassa perhekodissa. Opinnäytetyön aihe perus-
tuu työelämän tarpeisiin sekä muuttuvan yhteiskunnan toimintaedellytyksiin sosiaali-
huollon kentällä. Yksikön toiminta on vielä melko alussa ja näin ollen tarve selkeiden 
laadun parantamisen mittareiden, sekä järjestelmällisen toimintaa ohjaavan laadun-
hallintaohjelman käyttöönottoon on ollut suuri. Niiden avulla voidaan varmistua laa-
dukkaan toiminnan edellytysten toteutumisesta sekä kilpailukyvystä markkinoilla nyt 
ja tulevaisuudessa. 
Opinnäytetyö on erittäin ajankohtainen niin kohdeorganisaatiolle, kuin yhteiskunnal-
lisella tasolla Sote- ja maakuntauudistuksen keskellä. Syksyllä 2015 Suomen hallitus 
määräsi sosiaali- ja terveysministeriön Sote -uudistuksen valmistelutyöhön hallitus-
ohjelman mukaisesti. Tarkoituksena on uudistaa vaihe vaiheelta paitsi palveluraken-
teita, myös rahoitusmalleja sekä asiakkaan valinnanvapautta valita itse palvelun tar-
joajia. Hallitus on asettanut tavoitteeksi, että jatkossa yksityinen ja kolmas sektori 
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vastaavat tietystä sote -palveluiden vähimmäismäärästä. (Virtanen ym. 2016, 10-11). 
Tämä tarkoittaa jatkossa todennäköisesti jonkinlaista muutosta kohdeorganisaatiolle, 
sekä sen menestymiselle yksityisenä sosiaalihuollon toimijana markkinoilla.  
Tällä hetkellä sijaishuollon palveluita järjestetään sekä kunnan omana palvelutuotan-
tona, että ostopalveluina muilta kunnilta, järjestöiltä tai muilta yksityisiltä palvelun-
tuottajilta. Laki julkisista hankinnoista määrää, että kuntien on kilpailutettava hankin-
tansa (L 348/2007, 1§). Lain tarkoituksena on paitsi tehostaa julkisten varojen käyt-
töä, myös edesauttaa laadukkaiden hankintojen tekemistä.  Kilpailutusprosesseissa 
painotetaan hinnan lisäksi monia laatukriteerejä, joilla pyritään varmistamaan ostet-
tavan palvelun laadukas toteutuminen kustannustehokkaalla hinnalla. Mecklinin 
(2015, 15) mukaan kilpailuasetelma tarjoaakin pääsääntöisesti hyvän pohjan palvelu-
tasolle, joka toimii menestymisen edellytyksenä.  
Selvitysten mukaan palveluiden saatavuudessa ja laadussa on merkittäviä eroja (Sosi-
aali- ja terveysministeriö 2012, 17). Myös sote -uudistuksessa hallituksen tavoitteena 
on palvelujen yhdenvertainen laatu ja saatavuus (Virtanen ym. 2016, 11). Millä sitten 
yhdenvertaista toteutumista voidaan seurata ja arvioida? Yksi vastaus löytyy laatujär-
jestelmistä. Yhteneväiset laatujärjestelmät ja mittarit tekevät palvelua näkyväksi 
paitsi palvelun ostajalle, myös palvelujen käyttäjälle. Samalla laatujärjestelmät toimi-
vat myös kilpailukyvyn edellytyksenä. Laatujärjestelmien avulla palveluntarjoaja te-
kee toimintaansa läpinäkyvämmäksi ja esittää samalla avoimuutta ja luottamusta, 
mikä on tärkeää myös jatkossa. 
Rousun & Holman (2004, 10-11) mukaan hyvää laatua tuottaakseen organisaatioiden 
on oltava tietoisia eri tahojen tarpeista sekä palveluille kohdistuvista vaatimuksista. 
Työkäytänteet ja -menetelmät on kehitettävä ja muokattava vastaamaan asetettuja 
vaatimuksia. Laatukriteerit laaditaan vastaamaan tarpeita ja vaatimuksia ja ne ohjaa-
vat työskentelyä. Samalla laatukriteerit konkretisoivat hyvän laadun paitsi työyhtei-
sön sisällä, myös organisaation ulkopuolelle. Nämä ovat olleet lähtökohtana tämän 
opinnäytetyön toteuttamiselle. Tutkimuksellisen kehittämishankkeen kohdeorgani-
saatiolle laadun kehittäminen ja varmentaminen on merkityksellistä paitsi organisaa-
tion toimintaedellytysten ja menestymisen vuoksi, myös henkilöstön työhyvinvoinnin 
ja viihtymisen kannalta.  
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Räsäsen (2007, 58) mukaan pienimuotoiset kehittämishankkeet, kuten ammattikor-
keakoulujen opinnäytetyöt, ovat merkittävä osa työelämän kehittämisen kenttää. 
Toljamo & Isohanni (2007, 303) jatkavat, että työelämälle hyvä opinnäytetyö tarkoit-
taa aiheen tarkoituksenmukaisuutta ja tulosten hyödynnettävyyttä. Tämän opinnäy-
tetyön tavoitteena on kohdeorganisaation systemaattisen laadunhallintatyön käyn-
nistämisen lisäksi sitouttaa henkilöstöä jatkamaan laatutyöskentelyä myös opinnäy-
tetyöprosessin jälkeen. Ihannetilanteessa kehittämisprosessin aikana syntyneet käy-
tänteet jäävät pysyviksi ja kehitystyö integroituu osaksi päivittäistä työtä. Kuten Mä-
kisalo (2004,7) toteaa, laatuprojektien ei aina tarvitse olla suuria, vaan pienistäkin 
asioista voi lähteä liikkeelle, kunhan ne tehdään yhdessä. 
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2 Laatuajattelu 
 
Laatu on suoraan englanniksi käännettynä quality. Englanninkielisen käsitteen kanta-
sana on latinan qualis, millainen. Suomen kieleen laatu-sana tulee venäjän sanasta 
lad, joka merkitsee rauhaa, sopusointua tai järjestystä. (Meri 2002, 166.)  
2.1 Laatu ja laatuajattelun kehittyminen 
Laatu on käsitteenä hyvin moniulotteinen eikä sitä ole kovinkaan helppoa määritellä 
yksiselitteisesti ja lyhyesti. Laatukäsitteellä onkin monta erilaista tulkintaa tarkaste-
lunäkökulmasta ja tarkastelijasta riippuen. Eri tarkastelunäkökulmien mukaan laa-
tuun liitetään yleisesti erilaisia ominaisuuksia ja näkökulmat toimivat usein toisiaan 
täydentävinä. (mm. Lillrank 1998; Hokkanen & Strömberg 2006; Pesonen 2007; Leck-
lin 1999.) Yhteneväistä, vakiintunutta määritelmää laadulle ei ole syntynyt, mutta eri 
laatufilosofien näkemykset laadusta usein limittyvät toinen toisiinsa. 
Laadun tärkeimpinä oppi-isinä, ”laatuguruina” pidetään yhdysvaltalaisia Edward De-
mingiä, Joseph Jurania, Philip Crosbya sekä Armand Feigenbaumia. Näiden lisäksi laa-
tuajattelijoiden ”top 5” -listalle luetaan vielä japanilainen Kaoru Ishikawa. Demingin 
(1900-1993) tärkein ajatus koski laadunvaihtelua, johon on mahdollista vaikuttaa 
tuotannon suunnittelulla. Hänen mukaansa laatua parantamalla ja virheitä vähentä-
mällä on mahdollista lisätä tuottavuutta ja kilpailukykyä. Tärkeintä on saada prosessit 
kuntoon, mikä edellyttää hyvää johtamista. Juran (1904-2008) puolestaan toi laatu-
ajatteluun uuden, liiketaloudellisen puolen. Hänen mukaansa huonosta laadusta seu-
raa laatukustannuksia, jotka voisivat olla vältettävissä hallitsemalla toiminnan ja tuot-
teiden laatua. Deming siis mullisti ajattelutavan organisaation johdossa ja Juran nosti 
laatuasiat tasavertaisiksi taloussuunnitellun rinnalle. Demingin ja Juranin myötä laa-
tuajattelu levisi myös Japaniin, jossa sen merkittävimmäksi edelleen kehittäjäksi voi-
daan lukea Ishikawa (1915-1989). Hän kehitti käytännön työkalut laadun kehittämi-
seen, jotka olivat edullinen ja nopea tapa parantaa laatua tilastollisen tarkastelun ja 
ongelman ratkaisumenetelmien kautta. Ishikawa näki tärkeimpänä, että asiakkaan 
tarpeet tulevat tyydytetyksi. Crosby (1926-2001) puolestaan näki, että hyvä laatu 
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merkitsee sitä että asiat on tehtävä oikein heti ensimmäisellä kerralla. Hänen laatu-
ajattelu pohjaa tarkkoihin standardeihin ja ohjeisiin, joita tulee noudattaa sekä val-
voa. Crosbyn ajattelumallin voidaan katsoa olevan päämääräsidonnaista. Feigen-
baum (1922-2014) puolestaan toi laatuajatteluun uuden näkökulman, jossa laatu 
määritellään vastuuksi, joka koskee organisaation kaikkia jäseniä johdosta tavallisiin 
työntekijöihin. Feigenbaumin lähestymistapa laatuun on osallistava. (mm. Sarala & 
Sarala 2010, 98-105; Krüger 2001, 146-154.)  
Laatuajattelun kehittyminen alkoi teollisen vallankumouksen myötä 1800 -luvulla. 
Massatuotannon aikakaudella sarjatuotannon vaihtelua alettiin saada hallintaan. 
Laatu merkitsi ennen kaikkea virheettömyyttä, yhdenmukaisuutta ja osien yhteenso-
pivuutta. Standardit ohjasivat työskentelyä ja laatuajattelu keskittyi yksittäisten tuot-
teiden laatuun, sen tarkkailuun ja ohjaukseen. Teollisessa sarjatuotannossa jokainen 
osa oli tarkastettava erikseen, mikä aiheutti korkeita laatukustannuksia. 1900 -luvun 
alkupuolella tapahtunut tieteen kehitys mahdollisti laatuajattelun kehittymisen. Nyt 
alettiin keskittymään tilastolliseen laadunhallintaan sekä ennaltaehkäisyyn. Laadun-
varmistuksen avulla keskityttiin koko tuotantoprosessin laatuun sekä virheiden en-
naltaehkäisyyn. Laatuajattelu kehittyi edelleen 1950 -luvulta eteenpäin. Laadunvar-
mistuksen rinnalle syntyi ajatus kokonaisvaltaisesta laatujohtamisesta. (Laatuakate-
mia 2010). 
Kokonaisvaltainen laatujohtaminen (Total Quality Management, TQM) lähtee ajatuk-
sesta että laatu ilmenee kaikissa yrityksen toiminnoissa. TQM -käsite voidaan ymmär-
tää myös käsitteillä laatujohtaminen, laadunhallinta. Laatujohtamisen juurien katso-
taan olevan 1950 -luvun Japanissa. Kehittämisohjelmassa olivat mukana yhdysvalta-
laiset professorit Deming sekä Juran, jotka vaikuttivat laadunvalvonnan uusien teknii-
koiden syntymiseen. Alun perin tuotantoelämän laadun kohottamisesta lähtenyt ke-
hittämisohjelma levisi nopeasti myös tiede-elämän ja tutkijoiden tietoisuuteen. Laa-
dun kehittämisajatukset levisivät yliopistomaailmasta nopeasti myös työelämään, ja 
ajatuksista kehittyi laatujohtamisen mallina tunnettu kokonaisuus. (Lumijärvi & Jylhä-
saari 1999, 20-21; Sarala 2010, 104.) 
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Demingin ajatusten mukaisesti laatujohtamisella haetaan sellaista organisaatiokult-
tuuria, joka erilaisten työkalujen, tekniikoiden ja koulutuksen muodostaman kokonai-
suuden avulla tukee asiakkaiden jatkuvaa tarpeiden tyydyttämistä. (Lumijärvi & Jyl-
häsaari 1999, 28). Laadun oppimista pienissä yrityksessä tutkineen Turjanmaan 
(2005, 30) mukaan laatujohtamiseen liittyy olennaisesti laadun kokonaisvaltaisuuden 
ulottaminen koko organisaatioon sekä toimintaympäristöön. Laatujohtaminen ym-
märretään kokonaisvaltaisena johtamismallina, joka tähtää organisaation kehittämi-
seen ja eteenpäin viemiseen. Laatujohtaminen on kehittynyt voimakkaasti ajan saa-
tossa työnjohdon suorittamasta laadunvalvonnasta yhä enemmän myös inhimillisiä 
tekijöitä huomioonottavaksi, kokonaisvaltaiseksi johtamiskäytänteeksi organisaa-
tiokulttuurin esiintulon myötä. (Turjanmaa 2005, 32). Suomeen laatujohtaminen ran-
tautui 1990-luvun vaihteessa. Alkuun sitä sovellettiin yritysmaailmassa, mutta vähä 
vähältä se levisi myös julkiselle sektorille sekä sosiaali- ja terveyspalveluiden tuotta-
miseen. (Laatuakatemia 2010.) 
Suomalaisista laatuasiantuntijoista Silen (1998, 14-15) näkee, että organisaation tuot-
teen laatu on asiakkaan kokemaa suhteellista laatua. Se tarkoittaa asiakkaan käsi-
tystä organisaatiosta sekä sen tuotteiden tai palvelun laadusta. Organisaation sisäi-
sen toiminnan ja prosessien tehokkuutta ja virheettömyyttä kuvaa puolestaan toi-
minnan laatu, jolla tarkoitetaan organisaation prosessien kykyä saavuttaa strategian 
mukainen tavoiteltu laatu. Laatu huomioidaan kaikessa organisaation toiminnoissa 
eikä sitä siten ymmärretä erillisenä toimintona. 
Lillrank (1998, 28-40) tarkastelee puolestaan laatua neljästä eri näkökulmasta, joista 
jokainen on oma ilmiönsä. Jokaiseen ilmiöön liittyy joukko tavoitteita joiden saavut-
tamisen tiellä on ongelmia. Tästä syystä niitä tulee mitata, sekä kehittää erilaisia me-
netelmiä käyttäen. On kuitenkin tärkeää muistaa, että jokainen ilmiö on vain yksi nä-
kökulma ja siksi rajallinen. Tuotantokeskeinen näkemys laadusta tarkastelee laatua 
ilmiönä tuotteen virheettömyydestä. Suunnittelukeskeisen laadun ilmiönä tarkastel-
laan suorituskyvyn ja rakenteen välistä suhdetta, eli mitä tehdään suhteessa siihen 
miten se tehdään. Palvelun tai tuotteen soveltuvuus kokonaisuutena asiakkaan tar-
peisiin on asiakaskeskeistä laatua. Viimeisimpänä systeemikeskeinen laatu, joka ku-
vaa tuotteen tai palvelun asiakkaassa aikaansaama tarpeentyydytystä suhteessa mui-
den tahojen muihin tarpeisiin.  
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Joskus näihin neljään edellä mainittuun näkökulmaan on lisätty myös kilpailu- ja ar-
vokeskeinen laatu, jotka pohjaavat Garwinin vuoden 1988 jaotteluun näkökulmapoh-
jaisesta laaduntarkastelusta, jotka myös Oulasvirta (2007, 86) tuo esiin väitöskirjas-
saan. Garwin jaottelee laadun sen ylivoimaisuuden, tuotepohjaisuuden, käyttäjäpoh-
jaisuuden, valmistuspohjaisuuden sekä arvopohjaisuuden kautta. Lillrank (1998, 28) 
kuitenkin erottelee arvo- ja kilpailukeskeisen laadun muista sen vuoksi, että ne ai-
heuttavat väärinkäsityksiä sotkemalla keskenään laadun, hinnan ja segmentoinnin 
kilpailutekijöinä. 
Grönroos (2015, 99-102) määrittelee laatukäsitettä palvelun näkökulmasta. Hän ja-
kaa palvelun kokonaislaadun kahteen eri laatu-ulottuvuuteen – mitä asiakas saa (tek-
ninen laatu) ja miten hän sen saa (toiminnallinen laatu). Tekninen laatu eli lopputu-
losulottuvuus kuvaa sitä, mitä asiakkaat saavat vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan 
kanssa. Asiakkaan ja palveluntarjoajan välillä on monesti useita vuorovaikutustilan-
teita, eikä kaikkia niitä pystytä aina vakioimaan. Siksi teknisen laadun ulottuvuus ei 
sisällä kaikkea asiakkaan kokemaa laatua. Laatukokemukseen vaikuttaa sen rinnalla 
myös se, millä lailla prosessin lopputulos hänelle toimitetaan. Toiminnallinen laatu eli 
prosessiulottuvuus kuvaa sitä, millaiseksi hän kokee yhtäaikaisesti tapahtuvan tuo-
tanto- ja kulutusprosessin. Näistä kahdesta laadun ulottuvuudesta muodostuu palve-
lun koettu laatu. 
2.2 Laatuajattelu sosiaali- ja terveysalalla 
Sosiaali- ja terveysalalla, johon myös tämän kehittämistyön kohdeorganisaatio las-
tensuojelun sijaishuollon alalla kuuluu, laatua tarkastellaan kokonaisuutena. Se koos-
tuu palvelujärjestelmän, organisaation, palvelun tai jonkun yksittäisen prosessin ky-
vystä täyttää siihen kohdistetut odotukset tai sille asetetut vaatimukset. Myös sosi-
aali- ja terveydenhuollossa laadun määrittäminen yksiselitteisesti on haastavaa. Ylei-
sesti käsitettä lähestytään yhdistämällä palvelujen käyttäjien, palvelujen tuottajien 
sekä johtamisen näkökulmat. Laatuun liittyy kyky täyttää erilaisia vaatimuksia. Vaati-
muksia organisaatioon kohdistuu muun muassa palveluiden käyttäjien sekä palvelui-
den ostajien ja rahoittajien suunnalta. Lainsäädäntö, valtakunnalliset suositukset ja 
linjaukset luovat myös vaatimuksia hyvälle toiminnalle. (Holma 2009a, 12; Idänpään-
Heikkilä ym. 2000, 11.) 
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Sosiaali- ja terveysalalla laatuajattelu sekä palvelujen laatuun liittyvä keskustelu alkoi 
Suomessa 1990 -luvun alussa, jolloin talouslaman myötä oli voimakas yhteiskunnalli-
nen tarve pienentää kuluja sekä lisätä hoidon laatua. Tämän seurauksena palvelujen 
johtamisen uudistaminen yksityissektorin mallien pohjalta oli ajankohtaista. Hyvin-
vointipalveluille alettiin asettamaan erilaisia tehokkuus- ja uudistamisvaatimuksia, 
jotka juonsivat alkunsa talouden tilasta. Palvelujen järjestämisen uusi paradigma toi 
laadun valmistamisen ja palvelujen parantamisen mallit myös sosiaali- ja terveys-
alalle. (Haverinen 2003, 325.) 
Sosiaali- ja terveysalalla laatuajattelu ja laadunhallinnan edistämisen keinot pohjaa-
vat pitkälti erilaisiin valtakunnallisiin suosituksiin laadunhallinnasta sekä palvelukoh-
taisista kriteereistä. Hyvää laatua tuottaakseen organisaatioiden on täytettävä eri ta-
hojen tarpeet sekä vaatimukset jotka kohdistuvat palveluille. Sosiaali- ja terveyden-
huollon valtakunnallisessa laatusuosituksen peruslinjaukset vuodelta 1999 keskittyi-
vät asiakkaan aseman korostamiseen, tiedolla ohjaamiseen sekä kunkin organisaa-
tion vapauteen valita omat laadunhallinnan menetelmät ja lähestymistavat. (Pekuri-
nen, Räikkönen & Leinonen 2008, 9-10; Rousu & Holma 2004, 10.) 
Vuoren (2013, 93) mukaan terveydenhuolto on ollut Suomen julkisen hallinnon edel-
läkävijä laatuajattelussa. Laatutyö on edennyt 1990 -luvulta lähtien hoitosuositusten, 
yksikkökohtaisten laadun parantamis- ja kehittämishankkeiden, viranomaisten ja etu-
järjestöjen laatusuositusten kautta koko laitoksen kattaviin, dokumentoituihin laatu-
järjestelmiin. Tänä päivänä isot, kokonaisvaltaiset laadunhallintamallit, kuten 
ISO9000 -laatujärjestelmä, Euroopan laatupalkinto EFQM, Julkisen sektorin organi-
saatioiden laadunarviointimalli CAF sekä Sosiaali- ja terveydenhuollon laatuohjelma 
SHQS on otettu käyttöön laadunhallinnan tueksi jo varsin laajalti, varsinkin suurissa 
yksiköissä. Tämä käy ilmi myös vuonna 2007 julkaistussa selvityksessä sosiaali- ja ter-
veyspalvelujärjestelmän tilanteesta vuosina 1999 ja 2004. (Outinen, Räikkönen, 
Holma & Voipio-Puolkki 2007). Edellä mainittujen laadunhallintamallien rinnalle on 
2000 -luvulta lähtien alkanut levitä myös tuloskorttiajattelu, joka mittaa organisaa-
tion toiminnan laatua ja tuloksellisuutta.  Tasapainotettu tuloskortti (BSC) täydentää 
taloudellista mittaamista ja tuloslaskentaa erilaisilla mittareilla, jotka mittaavat toi-
minnan laatua ja strategisia tavoitteita. (Hokkanen & Strömberg 2006, 53.) 
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Vaativien, isojen laatujärjestelmien rinnalle syntyi tarve myös pienemmille, helppo-
käyttöisemmille laadunhallintaohjelmille. Tätä tarvetta vastaamaan kehitettiin 1990 -
luvun loppupuolella ja 2000 -luvun alussa itsearviointiin perustuvia laadun arviointi-
malleja, kuten ITE ja PIENET -menetelmät.  Molemmat menetelmät ovat tarkoitettu 
sosiaali- ja terveydenhuollon työyksiköille laadunhallinnan työvälineeksi ja rakentu-
vat samojen laadunhallinnan periaatteiden varaan kuin laajemmat, kokonaisvaltai-
semmatkin mallit. (Pekurinen ym. 2008, 12-13.)  
Systemaattinen laadunhallintatyö on jo arkipäivää terveydenhuollon kentällä. Vaikka 
erilaiset laadunhallintamenetelmät ovat levinneet myös sosiaalihuollon piiriin, ei laa-
tuajattelu ja laadun valvonta ole kuitenkaan sosiaalihuollossa vielä yhtä vakiintunutta 
ja systemaattista. Lastensuojelun työkentälle saatiin ensimmäisen kerran laatukritee-
rit vasta vuonna 2004, kun Lastensuojelun keskusliiton ja sijaishuollon toimijoiden 
Laituri -projektin myötä julkaistiin valtakunnalliset sijaishuollon laatukriteerit. Sijais-
huoltoon kohdentuvissa laatukriteereissä korostuvat lastensuojelun sisällöllinen asi-
antuntemus sekä lastensuojelutyön erityispiirteet paremmin kuin yleisissä sosiaali- ja 
terveydenhuollon laatukriteereissä. (Holma, Pavola & Laaksonen 2005, 18.)  
Vuosina 2006-2008 toteutettiin Kuntaliiton ja sen kumppaneiden yhteistyönä Lap-
siARVI -hanke, jossa laadittiin kriteerit lastensuojelupalveluiden laadun perusvaati-
muksiksi. Samalla arvioitiin ja muokattiin myös arviointivälineitä. LapsiARVI -kriteerit 
määrittelevät, minkälainen toiminta on lastensuojelupalveluissa hyvää ja tavoitelta-
vaa. (Holma 2009a, 3; 47.) Vasta vuonna 2014 Sosiaali- ja terveysministeriö ja Kunta-
liitto antoivat yhdessä ensimmäisen kerran Lastensuojelun laatusuosituksen, jonka 
keskeisenä sisältönä on palvelujärjestelmää, henkilöstöä, osaamista sekä arviointia 
koskevat suositukset. (Lastensuojelun laatusuositus 2014, 6.) Laatusuositus ohjaa yh-
dessä Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontaviraston (Valvira) sekä aluehallintovi-
rastojen valvontaohjelmien kanssa lastensuojeluorganisaatioita kohti systemaattista 
ja tavoitteellista laadunhallintaa. 
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2.3 Laadunhallinta 
Laadunhallinta on laatua korostava näkökulma koko organisaation toimintaan. Laa-
dunhallinta on toiminnan johtamista, suunnittelua, arviointia sekä parantamista niin 
että sen avulla pystytään saavuttamaan asetetut laatutavoitteet. (Terveydenhuollon 
laatuopas 2011, 6). Laadunhallinnan keskeisiä kehittämistavoitteita ovat asiakasläh-
töisyyden parantaminen, prosessiajattelun omaksuminen, johtaminen, henkilöstön 
kehittäminen sekä toiminnan tehokkuuden ja tuloksellisuuden parantaminen. Laa-
dunhallinnan motiivit nousevat työyhteisön sisältä ja tavoitteena on parantaa omaa 
toimintaa. Laadunhallinnan keinoja ovat esimerkiksi laadun suunnittelu, laadunvar-
mistus sekä laadun parantaminen. (Outinen, Lempinen, Holma & Haverinen 1999, 10; 
Rousu & Holma 2004, 6.)  
Laadunhallinnan keskeinen ajatus on toimintajärjestelmän kehittäminen ja laadun-
hallinnan yhteydessä puhutaankin usein laatutyöstä. Laadun eteen työskentely luo 
organisaatioissa positiivisen tavan tehostaa toimintaa. Kun laadunhallinta on suunni-
teltu ja toteutettu hyvin, se tukee sekä organisaation toiminta-ajatusta että strategi-
oiden toteutumista. Näin ollen se vapauttaa voimavaroja uuden toiminnan suunnit-
teluun sekä tuleviin haasteisiin varautumiseen. Laadunhallinnan suunnittelulla voi-
daan ennaltaehkäistä myös virheitä. (Rousu & Holma 2004, 8-9.) 
Rousu & Holma (2004, 9-10) korostavat, että lastensuojelupalveluja tuottavan orga-
nisaation laadunhallinta koostuu useasta eri tekijästä. Toiminnalla tulee olla yhteinen 
perusta, joka määrittyy visioiden, perustehtävän, arvojen ja laatutavoitteiden kautta. 
On tärkeää, että organisaatio tuntee oman asiakaskuntansa odotukset ja tarpeet 
sekä muut toimintaan kohdistuvat vaatimukset. Sovittujen tavoitteiden saavutta-
miseksi organisaatiolla tulee olla myös riittävät edellytykset menestykselliseen toi-
mintaan, mikä tarkoittaa esimerkiksi sitä, että henkilöstöllä on tarvittava ammatilli-
nen sekä työn hallintaan liittyvä osaaminen. Tällaisessa organisaatiossa ydinprosessit 
ja palvelut on tehty näkyviksi sekä kuvattu niin että niitä on mahdollista arvioida ja 
analysoida. Laadunhallintaan liittyy myös se, että käytössä on yhteiset menettelyta-
vat laadun suunnittelua, seurantaa, arviointia ja varmistamista varten. Tätä varten, 
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kaikkien tarvittavien, toimintaa ohjaavien dokumenttien sekä niihin liittyvien doku-
mentointikäytäntöjen on oltava olemassa ja niitä pitää seurata ja arvioida säännölli-
sesti. 
Organisaation laadunhallinnan järjestelmän dokumentti voi olla laatukäsikirja, johon 
on kuvattuna sekä organisaatiolle ja sen työntekijöille, että ulkopuolisille kuinka orga-
nisaatiossa toimitaan. Laatukäsikirja on jokaiselle organisaatiolle yksilöllinen toimin-
taa ohjaava dokumentti, jossa on kuvattuna organisaatio, sen erilaiset vastuut ja val-
tuudet, menettelytavat ja -ohjeet, prosessikuvaukset, toimintamallit sekä laadunhal-
linta. (Mäkisalo 2004, 177-178.)  
Laatutyö on jatkuvaa laadun parantamista, joka on usein asiakaslähtöistä. Asiakkai-
den tarpeet ja toiveet eivät kuitenkaan pysy vakioina, vaan muuttuvat jatkuvasti toi-
mintaympäristön ja laadun kehittymisen sekä kilpailun myötä. Siksi laadun paranta-
miseen tähtäävää laatujohtamista pidetään tärkeänä menestystekijänä organisaatioi-
den välisessä kilpailussa. Laatujohtaminen ohjaa tarkoituksenmukaisten toimintata-
pojen tai laatutekniikoiden valintoihin. (Hölttä & Savolainen 1997, 11; Turjanmaa 
2005, 31-32.) Laatujohtamisen voidaan nähdä hyödyttävän työntekijöitä sen lisäksi, 
että organisaation kilpailukyky paranee. Hyvien johtamiskäytäntöjen ja toimintakäy-
tänteiden lisäksi kokonaisvaltainen laatu nähdään koko henkilöstöä koskevana 
asiana. Hokkanen & Strömberg (2006, 12) kuvaavatkin laadun johtamisen olevan jat-
kuvaan parantamiseen johdattelemista. Kyseessä ei ole vain yksilöiden oppimisesta, 
vaan koko organisaation yhteisestä oppimisprosessista.  
2.4 Osallistava laatutyö 
Laadun taustalla on aina inhimillisiä tekijöitä, joihin liittyy vahvasti sosiaalisia ele-
menttejä. Laadun ei katsota syntyvän pelkästään hyvästä johtamisesta tai toimivista 
prosesseista, vaan hyvän laadun takeena on motivoitunut, koulutettu ja kokenut 
henkilöstö. (Lecklin 1999, 225.) Voidaankin sanoa, että organisaation laatu ei siis 
synny vain yksittäisten ihmisten tekemänä vaan on yhteistyön tulosta. Myös Turjan-
maa (2005, 28) näkee, että laatu on yhteisesti sovittua asiaa, johon vaikuttavat orga-
nisaation henkilöstö ja sen toimintatavat. Laatu kehittyy ihmisten käytännöissä, joita 
organisaation johto suuntaa henkilöstön kanssa yhteistyössä. 
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Turjanmaan (2005, 39) mukaan henkilöstö on organisaation inhimillistä ja sosiaalista 
pääomaa, minkä takia henkilöstön osaaminen, toiminta ja uuden oppiminen ovat or-
ganisaation uudistumisen, kehittämisen ja sen kilpailukyvyn parantamisen kannalta 
olennaisia tekijöitä. Pyrittäessä parempaan yhteiseen laatuun, työntekijät tulee ottaa 
mukaan laadunkehittämisprosessiin ja osallistaa muutoksen toteuttamiseen. Voi-
daankin sanoa, että organisaation osaamisen summa on suurempi kuin yksittäisten 
yksilöiden osaamisen taso. Mäkisalon (2004, 48) mukaan organisaation keskeisin voi-
mavara on ihmisten osaaminen ja sen käyttäminen arjessa. Työntekijöillä tulee olla 
kykyä työyhteisönsä kehittämiseen yhteisten toimintamallien avulla ja yhteistoimin-
nallisen oppimisen kautta. Yhteisen vision syntyminen, työkulttuurin ja ilmapiirin ke-
hittäminen, laadun ja prosessien kehittäminen, oppimisen edistäminen sekä kehittä-
misverkostojen luominen vaikuttavat kaikki yhdessä oppivan ja kehittyvän organisaa-
tion syntymiseen. (Turjanmaa 2005, 39; Lecklin 2009, 191-193.) 
Alasoini (2010, 121) painottaa henkilöstön osallisuuden merkitystä kolmen ulottu-
vuuden kautta. Hänen mukaansa uuden tiedon tuottamisen prosesseissa osallisuus 
auttaa lisäämään ymmärrystä oman organisaation tapahtumista. Osallisuus voi myös 
lisätä henkilökohtaista hallinnan tunnetta asioista ja tapahtumista. Lisäksi se voi li-
sätä merkityksen kokemusta organisaatiossa ja sen ympäristössä meneillään olevista 
asioista. Henkilöstön osallisuutta kehittämistoimintaan voidaan tukea matalan hie-
rarkian, tiedon kulun sekä yhteistyön ja hyvän vuorovaikutuksen avulla. Tiimi- ja ryh-
mätyöskentely mahdollistavat yhteisesti jaetun prosessin sekä päätöksenteon sekä 
siihen liittyvän arvioinnin. (Toikko & Rantanen 2009, 94.) 
Toisaalta osallistamisen käsite on myös ristiriitainen. Vaikka se korostaakin toimi-joi-
den osallisuutta toimintaan, siihen liittyy myös ulkoapäin vaikuttaminen, eli toimija 
osallistetaan johonkin. Osallistamisen voi nähdä toisaalta jopa osallistumisen pak-
kona. Osallistaminen voidaankin kokea mahdollisuuksien tarjoamisena ja vasta osal-
listuminen on aitoa mahdollisuuksien hyödyntämistä toimijan näkökulmasta. (Toikko 
& Rantanen 2009, 90.) 
Osallistamisen hyödyt ovat kuitenkin moninaisia kehittämistoiminnan yhteydessä. 
Ojasalon ym. (2015, 59) mukaan osallistavan kehittämisen myötä voidaan organisaa-
tion sisällä tuottaa parempia ratkaisuja kehittämistehtäviin kuin ulkoapäin tuote-
tuilla ratkaisuilla. Tämä perustuu siihen, että usein työyhteisön jäsenet tuntevat itse 
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parhaiten oman alansa ja toimintansa haasteet. Samalla myös itse tuotettu kehitys-
idea tai ratkaisu voi olla helpommin omaksuttavissa pysyväksi käytänteeksi toimin-
nassa. Osallistamisella pyritään tukemaan demokratian, tasa-arvon sekä oikeuden-
mukaisuuden periaatteita, joka käytännössä tarkoittaa sitä, että työyhteisöissä työn-
tekijöillä on mahdollisuus olla itse arvioimassa ja kehittämässä heitä koskevia asioita. 
Tämä tuo käytäntöön myös osallistamisen periaatteiden toteutumisen ja sitä myötä 
myös toimijat aktivoituvat itse tavoittelemaan tarvittavia muutoksia ja kehittämistoi-
mia. (Kivipelto 2008, 24.) 
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3 Tutkimuksellinen kehittämisasetelma 
3.1 Kehittämistyön tavoite ja kehittämistehtävät 
Tämän opinnäytetyö toteutettiin tutkimuksellisena kehittämistyönä, jossa Hyötyläi-
sen & Simonsin (2007, 105) mukaan organisaation kehittämistä tuetaan tutkimustie-
toon perustuvalla tietämyksellä. Työn tarkoituksena oli kartoittaa ja tehdä näkyväksi 
kohdeorganisaation laadun nykyhetken tilaa ja kehittämiskohteita, sekä osallistaa yk-
sikön henkilöstö mukaan kehittämään kohdeorganisaation toiminnan laatua. Kehittä-
misen kohteena on työyhteisön laadunhallinta. 
 
Tutkimukselliset kehittämistehtävät voidaan jakaa kolmeen osaan: 
 
1. Kohdeorganisaation laadun nykyhetken tilan selvittäminen ITE 3-itsearvioinnilla 
 
Tutkimuksellisen kehittämistyön alussa ITE 3 -itsearviointimenetelmää hyödyntäen 
kartoitettiin laadun nykyhetken tila Koskenpihan perhekodissa sekä valittiin keskeiset 
kehittämiskohteet. 
 
2. Henkilöstön osallistaminen laadun kehittämistyöhön 
 
Itsearvioinnin pohjalta nousseiden kehittämiskohteiden valinta tapahtui työyhteisö-
lähtöisesti. Laadun kehittämisen pohjalla oli syksyn 2016 aikana toteutuneet yhteiset 
tapaamiset sekä tapaamisten välinen laadunkehittämistyö. 
 
3. Kehittämisen myötä syntyneen muutoksen tarkastelu 
 
Kehittämishankkeen päätteeksi työyhteisö arvioi laadun sen hetkistä tilaa sekä toteu-
tuneita kehittämistehtäviä uudella ITE3 -itsearvioinnilla. 
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Kehittämistyön tavoitteena oli käynnistää organisaation systemaattinen, henkilöstöä 
osallistava laadunhallintatyö sekä pyrkiä juurruttamaan itsearviointi säännölliseksi 
osaksi oman työn sekä koko organisaation toimintaa.  
Tässä tutkimuksellisessa kehittämishankkeessa laadun kartoitus ja varsinainen kehit-
tämistyö rajattiin koskemaan vain ITE3 -menetelmän mukaisia osa-alueita. Tämän 
opinnäytetyön tarkoitus ei ollut kartoittaa koetun palvelun laatua asiakkaan tai yh-
teistyökumppaneiden näkökulmasta ja siten pyrkiä selvittämään organisaatio koko-
naislaatua, vaan näkökulma oli työyhteisön itsearvioinnissa. Koska kohdeorganisaa-
tion laadunhallintatyö oli vasta käynnistymässä, tässä työssä on päätetty keskittyä 
tutkimustehtävien mukaisesti vain ITE3 -menetelmän mukaisiin laadun portaisiin or-
ganisaation sisällä. 
3.2 Kohdeorganisaatio 
Tutkimuksellisen kehittämishankkeen kohdeorganisaatio on Koskenpihan perhekoti, 
joka on yksityinen, lastensuojelun avo- ja sijaishuollon asumispalveluja tarjoava am-
matillinen perhekotiyksikkö. Perhekodin omistaa Taitokodit Oy, jonka alla toimii kaksi 
asumisyksikköä sekä avohuollon palveluja tuottava yksikkö. Toimin itse Taitokodit 
Oy:n palveluvastaavana, ja työskentelen myös Koskenpihan perhekodissa.  
Koskenpihan perhekodin perhekotivanhemmat, jotka ovat myös Taitokodit Oy:n 
osakkaita, ovat toimineet sijaisvanhempina vuodesta 2002 alkaen. Sittemmin toi-
minta muuttui ammatillisen perhehoidon kautta ammatilliseksi perhekodiksi, joka 
perustettiin syksyllä 2014.  Samaan aikaan perhekotiin palkattiin myös useampi ulko-
puolinen työntekijä. 
Koskenpihan perhekoti on seitsemänpaikkainen lastensuojelun yksikkö. Perhekodissa 
työskentelee perhekotivanhempien lisäksi varsinaisessa hoito- ja kasvatustyössä 
kolme vakituista, kokoaikaista työntekijää. Tämän lisäksi yksikössä työskentelee osa-
aikaisesti kaksi työntekijää, joiden työaikaa on jaettu myös Taitokodit Oy:n avohuol-
lon lastensuojelupalveluihin. Perhekodin työntekijöistä kolmella on sosiaali- ja ter-
veysalan ammattikorkeakoulututkinto ja kahdella opisto-asteen tutkinto. Tämän li-
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säksi perhekodissa työskentelee oppisopimusopiskelija. Perhekodin isällä ei ole sosi-
aali- ja terveysalan tutkintoa. Opinnäytetyön toteuttamisen ajankohtana kaikki per-
hekodin työntekijät olivat työskennelleet perhekodissa vähintään vuoden ajan.  
Koskenpihan perhekodin toiminta-ajatuksena on tarjota laadukkaita sijaishuollon pal-
veluja kunnille ja kuntayhtymille. Perhekodin toiminta perustuu ratkaisukeskeiseen 
työskentelyyn ja toiminnassa painotuvat vahvasti terapeuttinen hoito ja huolenpito 
sekä toiminnalliset ja yhteisölliset menetelmät. Perhekoti sijaitsee maaseudulla tarjo-
ten rauhallisen, luonnon ympäröimän fyysisen toimintaympäristön lasten hyvän kas-
vun ja kehityksen turvaamiseksi. Perhekodilla on myös useampi hevonen ja sosiaali-
pedagoginen hevostoiminta onkin yksi luonteva arjen toimintamenetelmä. 
3.3 Menetelmälliset lähtökohdat 
3.3.1 Tutkimuksellinen kehittämistoiminta 
Koskenpihan perhekodin toiminnan laadun tutkimukselliseksi lähestymistavaksi valit-
tiin tutkimuksellinen kehittämistoiminta, joka lähtee käytännön ongelmista ja kysy-
myksistä mutta hyödyntää tutkimuksellisia periaatteita ohjaten samalla tiedontuo-
tantoa. Kehittämistoiminta saa usein alkunsa jostain käytännön ongelmista tai kehit-
tämistarpeista, joihin kaivataan muutosta. (Toikko & Rantanen 2009, 21-22; Ojasalo 
ym. 2015, 19). Opinnäytetyön suunnitteluvaiheessa kohdeorganisaatio oli toiminut 
perhekotina reilun vuoden verran. Tarve laadunhallintajärjestelmälle nousi esiin use-
amman kerran kilpailutusprosessien yhteydessä. Organisaatiossa ei vielä tällöin ollut 
käytössä mitään systemaattista tapaa arvioida ja kehittää toiminnan laatua. 
Opinnäytetyönä toteutettu tutkimuksellinen kehittämishanke toteutetaan aidossa 
toimintaympäristössä kohdeorganisaatiossa päivittäisen työn ohessa. Opinnäytetyön 
tilaajan, Taitokodit Oy:n puolelta oli selkeä tarve paitsi kartoittaa laadunhallinnan ny-
kytilaa, myös kehittää laadunhallinnan näkökulmasta toiminnan rakenteita ja proses-
seja. Kuten Toikko & Rantanen (2009, 22) toteavat, kehittämistoiminnassa ei pysyt-
täydytä vain asioiden kuvailussa, vaan toiminnan pääpaino on konkreettisessa kehit-
tämisessä. Kehittämistoiminnalla haetaan käytännön parannuksia ja se toteutetaan 
yleensä käytännön toimintaympäristössä. Tiedontuotannon apuna toimivat tutki-
mukselliset asetelmat ja menetelmät.  
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Tutkimuksellinen kehittäminen sijoittuu tutkimuksen ja kehittämisen rajapinnalle. Tä-
män työn lähtökohtana on kehittämistoiminta, mutta siinä hyödynnetään aiempaa 
tutkimus- ja kokemustietoon perustuvia malleja. (Rantanen & Toikko 2009, 5.) Ta-
voitteena on tuottaa tietoa organisaation laatutyön tueksi jonka pohjalta laadun ke-
hittämistyötä kohdeorganisaatiossa lähdetään toteuttamaan.  
Kehittämishankkeessa pyritään osallistamaan koko henkilökunta arvioimaan ja kehit-
tämään laatua. Toikon & Rantasen (2009, 10) mukaan tutkimuksellisessa kehittämis-
toiminnassa toimijoiden osallistuminen on keskeistä ja kehittäminen perustuu kehit-
tämiseen osallistuvien sitoutumiseen ja aktiiviseen osallistumiseen. Keskeistä kehittä-
misprosessissa on erilaisten näkemysten hyväksyminen ja mahdollisuus tasavertai-
seen osallistumiseen. Tasavertainen osallistuminen tarkoittaa myös toiminnan kehit-
täjän aktiivista osallistumista varsinaiseen toimintaan. Tässä kehittämishankkeessa 
opinnäytetyön tekijän rooli oli Räsästä (2007, 47) mukaillen jäsentää tutkittavaa il-
miötä, kerätä ja analysoida sitä koskevaa tietoa sekä osallistua myös varsinaiseen ke-
hittämistyöhön yhtenä työyhteisön jäsenenä.  
Tutkimukselliseen kehittämistoimintaan liittyy olennaisesti myös tiedontuotannon 
näkökulma. Ojasalon ym. (2015, 18) mukaan kehittämisen tueksi kerätään tietoa 
sekä käytännöstä että teoriasta. Kehityksen tulos on voitava mitata jollain tavalla, 
jotta voidaan arvioida kehityksen tapahtuminen. Tutkimuksellista otetta tarvitaan en-
nen kaikkea tutkimusmenetelmien käytössä ja hallinnassa sekä tulosten arvioinnissa. 
Tässä opinnäytetyössä sekä alkutilannetta että kehittämisen tulosta eli muutosta mi-
tataan kohdeorganisaation työntekijöiden itsearvioinnilla, jolla arvioidaan laadun ke-
hittymistä.  
Usein kehittämistoimintaan sisältyvien tutkimuksellisten asetelmien tehtävänä on 
palvella kehittämisen prosessia. Tällöin saatuja tutkimustuloksia tai aineistojen ana-
lyyseja voidaan käyttää myös reflektion herättelyyn työyhteisössä. (Toikko & Ranta-
nen 2009, 117.)  Tulosten avulla työyhteisössä pyritään herättelemään kriittistä kes-
kustelua eli reflektointia ja siihen perustuvaa kehittämistoiminnan uudelleensuuntaa-
mista. Reflektiiviselle ammatillisuudelle on ominaista työntekijän jatkuva itsearviointi 
ja oppiminen. Tässä mielessä tiedontuotanto kohdistuu myös jokaisen toimijan oman 
toiminnan kehittämiseen. (Toikko & Rantanen 2009, 114.)  
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Toikko & Rantanen (2009, 114) toteavat, että tiedontuotannolla pyritään tukemaan 
kehittämistoiminnassa myös tulosten siirrettävyyttä. Tutkimuksellinen kehittäminen 
ei pyri yleistämään, vaan kehittämisen myötä pyritään tuottamaan pysyviä käytän-
teitä ja rakenteita, jotka voidaan siirtää myös muihin organisaatioihin. Tulosta ei 
voida kuitenkaan siirtää suoraan sellaisenaan eteenpäin, koska se vaatii varsinaisen 
muutosprosessin (Kananen 2012, 43). Sen sijaan varsinaisen kehittämisprosessin to-
teutus on siirrettävissä vastaavaan kontekstiin. Kehittämisprosessi voi hyödyntää jat-
kossa myös tilaajan toista vastaavaa yksikköä. 
Tutkimuksellisen kehittämistoiminnan toteuttamiseen tarvitaan menetelmä, jolla 
pystytään mittaamaan kohdeorganisaation laadun nykyhetken tilaa sekä havainnol-
listamaan kehittämiskohteet ja niissä tapahtuva muutos. Tässä työssä arviointimene-
telmänä käytetään Kuntaliiton ITE3 -menetelmää, joka on nopea tapa selvittää edellä 
mainittuja asioita. Menetelmällä pyritään tuottamaan tietoa organisaation laadun 
nykyhetken tilasta sekä tunnistamaan kehittämistä kaipaavia laadun osa-alueita. Ku-
ten Toikko & Rantanen (2009, 113) toteavat, kehittämisprosessin aikana tuotetun tie-
don yleisluonne on käytännöllistä ja sen tavoitteena on tukea kehittämistä. Itsearvi-
oinnin tuottama tieto kohdistuu hyödyntämään nimenomaan kohdeorganisaatiota. 
3.3.2 ITE 3 –itsearviointi- ja laadunhallinnan menetelmä 
Outisen ym. (1994, 87) mukaan laatutyöskentelyn lähtökohtana voi pitää sitä, että 
työyhteisö selvittää oman laatutasonsa sekä sen hallinnan ja on valmis pyrkimään 
kohti parempaa laatua. Oman organisaation laadunhallinnan nykytilaa sekä kehittä-
misen kohtia täytyy siis arvioida jollain tavalla (Rousu & Holma 2004, 23). Arviointia 
tarvitaan paitsi seurantaan ja kehittämistarpeiden tunnistamiseen, myös toimintata-
pojen parantamiseen, kehittämiseen sekä toteutumisen seurantaan. Turjanmaa 
(2005, 43-44) mainitsee, että organisaation suorituskykyä kartoittaessa arvioidaan 
yleensä toiminnan vahvuuksia ja parantamisalueita. Kehittämisen tueksi tarvitaan 
mittaamista ja arviointia, jotta toimintaa voidaan uudistaa.  
Organisaation ja työyhteisön kehittämisen kohteita kartoitetaan ITE3 –menetelmällä, 
joka on yksinkertainen, työyhteisölähtöinen ja osallistava työväline työyksikön laa-
dunhallintaan. Näkökulmana menetelmässä on itsearviointi, joka Vatajan (2012, 84) 
mukaan on arviointia, jonka kohteena olevat toteuttavat itse. Itsearviointi kohdistuu 
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ennen kaikkea omaan tai työyhteisön toimintaan. Itsearviointi voidaan määritellä 
myös palvelun tuottajan tai toimittajan kriittisenä ja systemaattisena oman työsken-
telyn sekä oman työryhmän tai työyhteisön toiminnan ja toimintakäytänteiden arvi-
oimisena. Itsearvioinnin tavoitteena on löytää muutosta kaipaavat ongelmat sekä 
nostaa tietoisuuteen sellaisia osa-alueita, jotka muuten jäisivät arjessa työskenneltä-
essä huomaamatta. Parhaimmillaan itsearviointi käynnistää niin yksilö- kuin yhteisö-
tasollakin uutta ajattelua ja oppimista, sekä lisää yhteistä ymmärrystä kehittämisestä 
ja jatkuvasta parantamisesta. Koko työyhteisön tasolla suoritettu itsearviointi myös 
vahvistaa jokaisen työntekijän yhteenkuuluvuuden tunnetta sekä mielipiteen arvos-
tamista. (Rousu & Holma 2004, 24-25.)   
ITE3 –itsearviointi- ja laadunhallintamenetelmä soveltuu hyvin käytettäväksi sosiaali- 
ja terveysalan työyksiköissä. Itsearviointimenetelmä perustuu sen helppokäyttöisyy-
teen ja nopeuteen. Arviointiprosessin avulla pystytään saamaan nopeasti ja edulli-
sesti selville laadun nykytila sekä kehittämiskohteet. (Holma, Toivanen & Vihma 
2010, 9.) ITE -menetelmä kehitettiin 1990 -luvun alussa Kuntaliitossa konkreettiseksi 
työkaluksi terveydenhuollon yksiköihin ja tiimeihin itsearvioinnin ja laadun-hallinnan 
tueksi. Menetelmää on kehitetty ja uudistettu vuosien varrella vastaamaan entistä 
paremmin terveys- ja sosiaalialan yksiköitä niin julkisella kuin yksityisellä sektorilla. 
Viimeisin päivitys ITE -arviointilomakkeisiin on tehty vuonna 2010. (Holma ym. 2010, 
14-16.)  
ITE2 tai uudempaa ITE3 -menetelmää on käytetty paljon laadun arvioinnin apuna so-
siaali- ja terveysalan ylemmän ammattikorkeakoulun opinnäytetöissä, joissa on ollut 
tavoitteena erilaisten yksiköiden laadunhallintatyö. Juha Nevalainen (2015) on tehnyt 
YAMK -opinnäytetyönään kirjallisuuskatsauksen ITE-menetelmän käytöstä johtami-
sen apuvälineenä. Työssään hän on kartoittanut vuosien 2011-2015 välillä julkaistuja 
YAMK -opinnäytetöitä, joissa on käsitelty laatuasiaa sekä ITE -menetelmää. Katsauk-
sen mukaan julkaisuista kävi ilmi, että menetelmä on soveltunut hyvin laadun arvi-
ointiin sekä laatutyön kehittämiseen erikokoisissa sosiaali- ja terveydenhuollon yksi-
köissä. Nevalaisen opinnäytetyön perusteella itsearviointimenetelmä on hyvin hyö-
dynnettävissä kehittämiskohteiden määrittämiseen osana muuta kehittämisproses-
sia. 
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ITE3 -menetelmä ei varsinaisesti ole sidottu mihinkään muuhun laadunhallinta-ohjel-
maan, mutta sitä on sovitettu yhteen muun muassa jo aiemmin viitattuihin ISO9001, 
BSC ja SHQS -laatujärjestelmien kanssa. ITE3 -menetelmän avulla onkin mahdollista 
käynnistää laadunhallintatyö heti, vaikka myöhemmin olisikin tarkoitus siirtyä käyttä-
mään jotain laajempaa kokonaisuutta. (Holma 2009b, 104.) 
Holman ym. (2010, 9-12) mukaan ITE3 -menetelmä sisältää itsearviointimallin kritee-
reineen sekä jatkuvan laadun parantamisen työskentelymallin. ITE3 -itsearviointiky-
symykset kattavat pääosin työyksikön perustoiminnan. Itsearvioinnissa on 25 kysy-
mystä työyksikön toimintakokonaisuudesta ja ne muodostuvat seuraavista päätoi-
minta-alueista: 
 Toiminnan perusteet (perustehtävä, toiminta-ajatus, arvopohja, toimintaperi-
aatteet) 
 
 Toiminnan suunnittelu ja seuranta (asiakastarpeiden ja muiden laatuvaati-
musten selvittäminen, toimintasuunnitelman laatiminen ja tilastointi) 
 
 Henkilöstö ja johtaminen (kehityskeskustelut, koulutus, perehdytys sekä eri-
lasten asiakirjojen (esim. laatukäsikirja) ja ohjeistuksen hallinta 
 
 Varustus ja laitteet (koneiden ja laitteiden käyttöön ja huoltoon liittyvät teh-
tävät) 
 
 Toiminta ja palvelut (palveluprosessien kuvaaminen, palvelujen tuotteistus, 
palvelujen määrittely) 
 
 Viestintä ja yhteistyö (esitteet, kotisivut, ulkoinen ja sisäinen tiedottaminen, 
sidosryhmätyö) 
 
 Toiminnan arviointi ja kehittäminen (vaikutusten ja tulosten arviointi, itse- ja 
vertaisarviointi, muu arviointi- ja kehittämistoiminta)  (Holma ym. 2010, 7-9.) 
 
ITE3 -menetelmä ei tarjoa suoraan osallistamisen välineitä vaan jättää jokaisen orga-
nisaation itse päätettäväksi, millaisia osallistamisen keinoja se laadun kehittämistyö-
hön haluaa käyttää.  
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4 Kehittämistyön eteneminen 
Kohdeorganisaation laadunhallinnan kehittämistyö käynnistettiin keväällä 2016 opin-
näytetyösuunnitelman hyväksymisen jälkeen. Kehittämisprosessi eteni ITE3 -mene-
telmän kehittämisprosessin mukaisesti tehden täyden kierroksen päätyen uuteen it-
searviointiin. Prosessi on havainnollistettu kuviossa 1. 
 
 
 
Kuvio 1. Tutkimuksellisen kehittämistyön eteneminen 
 
4.1 Laatutyön käynnistäminen 
Kesäkuussa 2016 pidettiin koko prosessin aloittava työyhteisön yhteinen kehittämis-
päivä. Laadun kehittämistyön osalta vastuu kehittämispäivän suunnittelusta ja toteu-
tuksesta oli opinnäytetyön tekijällä. Työyksikön esimiehille ja työntekijöille esiteltiin 
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kehittämisprosessin aikataulu, sekä suunnitelma sen eri vaiheista. Laatujohtamisen 
lähtökohtia (mm. Turjanmaa 2005, 32) mukaillen työskentely aloitettiin määrittele-
mällä laatua Lastensuojelun laatusuosituksista (2014) käsin, jotta kaikki ymmärtävät 
laatukäsitteen samalla tavoin. 
Ensimmäiseen tapaamiseen oli valittu osallistavaksi ja toiminnalliseksi menetelmäksi 
Tuplatiimi. Tuplatiimi on Innotiimi Oy:n luoma ryhmätyömenetelmä, jonka avulla voi-
daan käsitellä jotain tiettyä aihetta sekä tarkastella sitä eri näkökulmista käsin. Me-
netelmä koostuu eri päävaiheista, joista ovat analysointi, ideointi sekä ratkaisu. Pää-
vaiheiden kautta osallistujien tiedot ja ideat kootaan yhteen ratkaisuksi, johon kaik-
kien on helppo sitoutua. (Outinen ym. 1999, 147-148.) Tuplatiimi -menetelmää hyö-
dyntäen työyksikön jäsenet pohtivat ja jäsensivät laadun merkitystä oman työyhtei-
sön sisällä sekä laatuun vaikuttavia tekijöitä. Tarkoitus oli luoda yhteistä visiota sekä 
strategiaa laatuprojektin pohjalle. Samassa yhteydessä työyhteisölle esiteltiin myös 
Kuntaliiton ITE3 -laadunhallintamenetelmän periaatteet sekä lomakkeet itsearvioin-
tia varten, osana laadun arviointia ja kehittämistä. 
Työyksikön ensimmäinen ITE3 -itsearviointi (liite 1) suoritettiin kyselytutkimuksena 
elokuussa 2016. Käytännön järjestelyistä johtuen, työyhteisön kaikkia jäseniä ei saatu 
samaan aikaan paikalle ja siksi jokainen työntekijä perehdytettiin itsearvioinnin lo-
makkeiden täyttämiseen ja arviointiin henkilökohtaisesti. Ohjeistuksessa korostettiin 
edelleen sitä, että arvioinnin kohteena ovat nimenomaan työkäytänteet, jotka sa-
malla määriteltiin työntekijöille. Holman (2009b, 105) ajatuksen mukaisesti ensim-
mäinen ITE3 -itsearviointi suoritettiin niin, että arviointilomakkeen kysymyksiä ei 
käyty yhdessä kovin tarkasti läpi. Ainoastaan hyvin tulkinnanvaraiset kohdat täsmen-
nettiin. Tämän tarkoituksena oli se, että arvioinnin tavoitteena on saada mahdolli-
simman luotettavasti esiin henkilöstön näkemykset siitä, miten asioita työyhteisössä 
on hoidettu.  
Aikaa itsearviontien palautukseen annettiin viikko, jonka sisällä palautui kuusi itsear-
viointia. Jotta koko työyhteisön kattava itsearviointi saatiin mukaan tutkimukseen, 
annettiin viimeisen itsearvioinnin palautukseen vielä kolme päivää jatkoaikaa, jolloin 
lopullisen aineiston n=7. Vastausprosentti oli 100. Vaikka tutkimusjoukko onkin pieni, 
kyseessä on kokonaistutkimus, koska siihen saatiin mukaan kaikki työyhteisön jäse-
net.  
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Itsearvioinnin jälkeen itsearvioinnin lomakkeista koostuva aineisto analysoitiin MS 
Excel taulukkolaskentaohjelmalla. Aineistoa tarkasteltiin kokonaisuutena ja siitä las-
kettiin vastausten keskiarvot, jotka muodostivat senhetkisen laatuprofiilin tutkimuk-
sen kohteena olevalle yksikölle. Laatuprofiilin lisäksi tarkastelun alle otettiin myös 
muita tilastollisia tunnuslukuja, kuten keskihajonta. Aineiston tilastollisen käsittelyn 
jälkeen täytettiin yhteistyössä yksikön esimiesten kanssa ITE -menetelmään kuuluva 
tarkistuslista (liite2), joka toimi arviointikysymyksiä syventävänä ja tarkentavana apu-
välineenä sisäisessä arvioinnissa. 
4.2 Kehittämiskohteiden valinta 
Kehittämisprosessin seuraavassa vaiheessa arvioinnin tulokset esiteltiin työyhteisölle. 
Työpäivän aikana järjestetyssä kahden tunnin kestoisessa tiimitapaamisessa oli pai-
kalla viisi työntekijää, mukaan lukien tämän työn tekijä. Työvuorosuunnittelun avulla 
osallistuminen tiimitapaamiseen pyrittiin takaamaan mahdollisimman monelle yksi-
kön työntekijälle jotta he pääsisivät osallistumaan yhteiseen kehittämistyöhön.  
Tiimissä käytiin läpi arvioinnin tulokset ja keskusteltiin tarkemmin itsearvioinnin ter-
mien ymmärtämisestä sekä niiden tulkintaeroista, tarkistuslistan avulla. Itsearviointi 
käytiin läpi kohta kohdalta ja samalla pohdittiin, kuinka kyseiset asiat ovat työyksi-
kössä toteutuneet. Samassa yhteydessä nousi luontevasti esiin myös keskeisiä laatu-
puutteita.  ITE3 -mallin mukaisesti tiimitapaamisen aikana täytettiin ITE3 -jatkosuun-
nittelulomake (liite 3), jossa tunnistettiin parantamista kaipaavia kohtia sekä laadit-
tiin parannus- ja kehittämisehdotuksia. Kehittämistoimien toteuttaminen aikataulu-
tettiin ja sovittiin työyhteisön sisältä vastuuhenkilöt vastamaan eri kehittämiskoh-
teista. 
Yhteisesti sovituiksi kehittämiskohteiksi valittiin selkeät osa-alueet - perehdytysohjel-
man hiominen ja kestävän kehityksen periaatteiden mukainen kierrätysmallin luomi-
nen. Samalla päätettiin keskittyä yleiseen toiminnan suunnitteluun ja seurantaan 
sekä kehittää työyhteisön sisällä viestintää ja yhteistyötä, jotka molemmat miellettiin 
tärkeiksi toiminta-alueiksi työyksikössä.  
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4.3 Laatutyö arjessa 
Kehittämiskohteiden valinnan jälkeen varsinainen kehitystyö käynnistettiin työyhtei-
sössä. Ideointiin ja käytänteiden kehittämiseen vapautettiin aikaa työvuorojen puit-
teissa. Laatuasioihin ja kehittämistyön etenemiseen palattiin työyhteisössä aika ajoin 
työn ohessa, sekä säännöllisten viikkopalaverien yhteydessä.  
Seuraavan kerran laadunhallinnan parissa työyhteisössä kokoonnuttiin ennakkoon 
laaditun suunnitelman mukaisesti lokakuun 2016 alussa. Kyseessä oli kahden yksikön 
yhteinen kehittämis- ja työhyvinvointipäivä. Kehittämispäivään osallistui koko kohde-
organisaation henkilöstö sekä kolme työntekijää Taitokodit Oy:n toisesta sijaishuol-
lon yksiköstä. Kehittämispäivässä keskusteltiin edellisen tapaamisen yhteydessä sovi-
tuista asioista. Samalla kehittämistarpeita ja jo toteutuneita muutoksia peilattiin toi-
sen yksikön toimintamalleihin hyödyntäen vertaistyöskentelyn periaatteita. Arnkill, 
Spangar & Jokinen (2007, 30) toteavat, että hyvät käytännöt voivat jäädä usein näky-
mättömiin yksittäisen työntekijän tai työyksikön tasolle. Vertaisoppimisen tarkoituk-
sena tässä yhteydessä oli saada esille hyviä käytänteitä, joita voidaan hyödyntää koh-
deorganisaation laadun kehittämistyössä. Myös Seppänen-Järvelä (2005, 14) kuvai-
lee, että vertaistyöskentelyyn liittyy vahvasti konsultatiivinen ulottuvuus, jossa ver-
taisten keskusteluun tuomat havainnot auttavat jäsentämään omaa ajattelua. Ver-
taistyöskentely auttoi pohtimaan kehittämistyön alla olevia käytänteitä eri näkökul-
mista ja toi uusia ideoita kehittämistyöhön, jotka kirjattiin ylös jatkotyöskentelyä var-
ten. Tämän tapaamisen yhteydessä nousi esille tarve työstää myös työhön liittyviä 
kirjaamiskäytänteitä, jotka päätettiin yhdessä ottaa mukaan kehittämistyöhön. 
Kaksi seuraavaa kehittämishankkeeseen liittyvää tapaamista suoritettiin pienemmillä 
tiimeillä, joihin osallistuivat sillä hetkellä työvuoroissa olevat työntekijät. Tapaamis-
ten aikana kehittämishankkeen aikana tapahtunutta kehittämistyötä käytiin läpi syn-
tyneiden muistiinpanojen ja dokumenttien avulla sekä koostettiin laatukansion osa-
alueita loppuun. Tapaamisten yhteydessä suunniteltiin tehdyn työn toimeenpane-
mista työyhteisössä sekä sovittiin työnjaosta tiedotuksen sekä perehdytyksen osalta. 
Suunnitelmasta tehtiin muistio, jonka pohjalta laatukansiosta tiedotettiin työyhtei-
sölle sekä sovittiin jokaisen työntekijän henkilökohtaisesta perehdyttämisestä laatu-
kansioon ja sen osa-alueisiin. 
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4.4 Loppumittaus  
Ennen loppumittausta jokaisen kohdeorganisaation työntekijän kanssa käytiin yksilöl-
lisesti läpi laadunhallintaan liittyvä laatukansio, joka oli saanut lopullisen muotonsa 
syksyn työskentelyn aikana.  
Tämän tutkimuksellisen kehittämistyön loppumittaus suoritettiin työyksikössä joulu-
kuussa 2016. Tällöin toteutettiin toinen ITE3 -itsearviointikysely koko kohdeorgani-
saation henkilökunnalle. Itsearvioinnin täyttämiseen osallistui koko henkilöstö. It-
searviointi suoritettiin tällä kertaa niin, että lähes koko työyksikkö oli yhtä aikaa pai-
kalla. Yksi työntekijöistä oli täyttänyt itsearviointikaavakkeen edellisellä viikolla ja lo-
put aineistosta saatiin kerättyä yhteisen tapaamisen päätteeksi. Viimeisen, tähän ke-
hittämishankkeeseen liittyvän tiimitapaamisen aikana työyhteisössä käytiin vielä tar-
kasti läpi itsearvioinnin 25 arviointikohtaa. Ensimmäisestä arviointikerrasta poiketen, 
Holman (2009, 106) mukaan, toisella tai kolmannella arviointikerralla on syytä määri-
tellä arviointikohtien kautta se, mitä omassa työyksikössä pidetään hyvänä toiminta-
tapana sekä tavoitetilana. Samassa yhteydessä käytiin yleistä keskustelua laadunhal-
linnasta sekä pohdittiin kehittämistyön jatkumista sekä ITE3 -menetelmän ottamista 
osaksi organisaation säännöllistä laadunhallintaa.  
Lopuksi työntekijät suorittivat itsearvioinnin (N=7), jonka tulokset koostettiin jälleen 
excel -laskentataulukolla numeeriseen muotoon. Ensimmäisen ja toisen itsearvioin-
nin tuloksia verrattiin toisiinsa muutoksen näkökulmasta. Tulokset on esitelty omana 
lukunaan jäljempänä. 
ITE -menetelmän luonut Holma (2010, 8) painottaa, että menetelmä tarjoaa mahdol-
lisuuden monenlaiseen työskentelyyn. Tässä kehittämisprosessissa työskenneltiin 
mahdollisimman paljon tiimeissä, mutta myös yksilötasolla. Kehittämistä tapahtui 
paitsi yhteisten tapaamisten aikana, myös niiden välillä. Kehittämisen vaiheista sekä 
tuotoksista keskusteltiin paljon työntekijöiden kanssa arjessa sekä ideoitiin lisää. Dia-
login merkitys korostui arjen kehittämistyössä. Käytössä oli myös sähköinen tietojär-
jestelmä, jota kautta viestit kulkivat työntekijältä toiselle nopeasti ja luotettavasti.  
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4.5 Kehittämisen tuotokset 
Noin puolen vuoden mittaisen kehittämisprosessin aikana organisaatiolle saatiin val-
miiksi erilaiset laadunhallinnan dokumentit yhteen kokoava laatukäsikirja, jonka työs-
täminen oli aloitettu organisaatiossa jo ennen opinnäytetyöprosessia. Laatukäsikir-
jassa on kuvattuna kaikki asiakkaisiin ja henkilöstöön liittyvät toimintatavat ja -peri-
aatteet, joilla pidetään yllä hyvää toiminnan laatua. Laatukäsikirjaan on myös sisälly-
tetty laatutyöskentelyn tavoitteet sekä menetelmät ja sen avulla on helppo osoittaa 
toiminnan laatua myös ulkopuolisille palveluiden ostajille ja käyttäjille. ITE3 -itsearvi-
ointi on liitetty osaksi organisaation säännöllistä laadun seurantajärjestelmää.  
Kehittämistyön tuloksena valmistui myös organisaation kestävän kehityksen tavoit-
teita tukeva kierrätysmalli sekä siihen liittyvä paranneltu ohjeistus joka koskee koko 
työyhteisöä sekä asiakkaita. Kierrätysmalli on sisällytetty laatukäsikirjaan osana orga-
nisaation vastuullista liiketoimintaa. 
5 Tulokset 
Ennen ensimmäistä itsearviointia työyhteisössä käytiin läpi laadun merkitystä yksi-
lölle ja koko työyhteisölle sekä laadun kehittämisen lähtökohtia. Laatua ja sen ulottu-
vuuksia pohdittiin monesta eri näkökulmasta ja monivaiheisesti, mutta Tuplatiimi -
menetelmää hyödyntäen kohdeorganisaation yhteinen näkemys laadun keskeisistä 
rakennuspalikoista jalostui suunnitelmalliseksi toiminnaksi sekä yhteistyöksi, jotka 
toimivat lähtökohtina syksyn laadunkehittämisprosessille.  
Työyksikön ensimmäinen ITE3 -itsearviointi suoritettiin elokuussa 2016. Itsearvioin-
nin 25 arviointikohtaa arvioidaan seuraavan asteikon mukaisesti: 
0 = Ei ole toteutunut laisinkaan 
1= Asia on ollut esillä 
2 = Kehitteillä, toteutunut satunnaisesti 
3 = Käytössä, mutta toteutuu vain osittain tai jollakin arviointikohteen osa-alueella 
4 = Käytössä ja toteutuu sovitusti kaikilla arviointikohteen osa-alueilla 
E = En osaa arvioida 
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5.1 Laatuprofiili 
Kaikkien vastausten keskiarvoista koostettu laatuprofiili antaa kuvan yhdellä silmäyk-
sellä organisaation vahvuuksista sekä parantamista vaativista osa-alueista graafisessa 
muodossa. Alla olevassa kaavio 1:ssä on esitetty kohdeorganisaation laatuprofiilien 
vertailu ensimmäiseltä (elokuu 2016) ja toiselta (joulukuu 2016) itsearviointikerralta. 
 
 
Kuvio 2. Laatuprofiili 
 
Ensimmäisen arviointikerralla kaikkien arviointikohtien kokonaiskeskiarvo oli 2,6. 
Laatuprofiilin sekä yksittäisten arviointikohtien perusteella määriteltiin sekä täsmen-
nettiin yksikön laatutasoa sekä esimiesten että työntekijöiden kanssa, jonka perus-
teella systemaattinen laadunhallintatyö pääsi käynnistymään. Varsinaisia tavoitear-
voja (0-4) ei tässä vaiheessa sovittu. Kehittämisprosessin päätteeksi suoritetun toisen 
itsearvioinnin kokonaiskeskiarvo oli 3,1. Parannusta neljä kuukautta aikaisemmin 
suoritettuun alkumittaukseen oli yleisellä tasolla tapahtunut 0,5 mittausyksikköä. 
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5.2 Vastauskohtaiset keskiarvot 
Itsearvioinnin vastauskohtaiset painotetut keskiarvot sekä kaikkien vastausten koko-
naiskeskiarvo esitetään taulukossa 1, jossa on kuvattu mittausten välillä tapahtunut 
muutos. 
 
Taulukko 1. Vastauskohtaiset keskiarvot 
  Elokuu Joulukuu Muutos 
1   Toiminta-ajatus 3,6 3,7 0,1 
2   Arvot 3 3 0 
3   Toimintasuunnitelma 3 3,4 0,4 
4   Asiakastarpeet 3 3,5 0,5 
5   Prosessit 3 3 0 
6   Palvelumääritykset 3 3,4 0,4 
7   Vastuusuhteet 2,9 3 0,1 
8   Kehityskeskustelut 2 2,7 0,7 
9   Koulutussuunnitelma 2 2,5 0,5 
10   Perehdytysohjelma 2,9 3,3 0,4 
11   Laitteet 1,3 2,7 1,4 
12   Kalibrointi 2,2 3,4 1,2 
13   Laatukriteerit 2,9 3,1 0,2 
14   Ostopalvelut 2,9 3,1 0,2 
15   Ilmapiirikartoitukset 2,4 2,4 0 
16   Asiakaspalaute 2,4 2,9 0,5 
17   Sisäiset asiakkaat 2,3 2,7 0,4 
18   Palveluesitteet 3,1 3,7 0,6 
19   Dokumentointi 2,9 3,9 1 
20   Tilastot 1,6 2,8 1,2 
21   Mittarit 2 2,5 0,5 
22   Ohjeiden valvonta 3 3,6 0,6 
23   Itsearviointi 1,9 3 1,1 
24   Vertailut muihin 2,3 2,3 0 
25   Projektit 2,8 2,9 0,1 
    
Kokonaiskeskiarvo 2,6 3,1 0,5 
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Elokuussa suoritetussa itsearvioinnissa työntekijöiden vastausten parhaat yksittäiset 
keskiarvot liittyivät toiminta-ajatukseen (ka 3,6) sekä palveluesitteisiin (ka 3,1). Arvi-
ointikohdat, jotka kuvaavat arvoja, toimintasuunnitelmaa, asiakastarpeita, proses-
seja, palvelumäärityksiä sekä ohjeiden valvontaa, oli arvioitu myös toteutuvan toi-
minnassa, mutta vain osittain vaatien kehittämistä. Kaikkien näiden arviointikohtien 
keskiarvo oli ensimmäisellä itsearviointikerralla 3,0. 
Seuraavassa itsearvioinnissa kaikkien yksittäisten arviointikohtien keskiarvo oli pysy-
nyt vähintään samana tai noussut ainakin hieman. Suurin yksittäisten arviointikoh-
tien kehittyminen oli tapahtunut dokumentoinnin (kohta 19) osalta. Ensimmäisellä 
arviointikerralla arviointikohdan keskiarvo oli 2,9. Toisella arviointikerralla keskiarvo 
oli noussut peräti yhdellä arviointiyksiköllä keskiarvon ollessa joulukuussa 3,9. Tämän 
kohdan voidaan siis katsoa toteutuneeksi käytännössä kaikilla arvioitavilla osa-alu-
eilla. Muita yksittäisiä selkeitä arviointikohtien parantumisia oli tapahtunut edelli-
sestä arviointikerrasta toimintasuunnitelman (ka 3,4), asiakastarpeiden (ka 3,5), pal-
veluesitteiden (ka 3,7) sekä ohjeiden valvonnan (ka 3,5) osalta.  
Ensimmäisessä itsearvioinnissa heikoimmat keskiarvot saivat arviointikohdat jotka 
koskivat laitteita ja työvälineitä sekä kestävän kehityksen periaatteita (ka 1,3), toi-
minnasta kerättävää ja hyödynnettävää tilastotietoa (ka 1,6) sekä säännöllistä itsear-
viointia (ka 1,9). Nämä arviointikohdat olivat keskeisessä tarkastelussa kehittämis-
kohteita valittaessa sekä syksyn aikana tapahtuneessa laatutyöskentelyssä.  
Joulukuussa suoritetussa uudessa itsearvioinnissa kaikkien edellä mainittujen arvioin-
tikohteiden keskiarvot olivat nousseet. Syksyn aikana organisaatiossa päivitettiin ja 
tehostettiin ympäristöystävällisen toiminnan periaatteita parantamalla muun muassa 
bio- ja energiajätteen kierrätystä sekä kiinnittämällä huomiota yhä enemmän myös 
asiakkaiden ohjaamiseen kestävän kehityksen periaatteiden mukaisesti. Vertaistyös-
kentely tuki kierrätysmallin lopullisen muodon syntymistä. Arviointikohdassa 11, 
jossa keskityttiin arvioimaan kestävän kehityksen periaatteita, vastausten keskiarvo 
oli parantunut 1,3:sta 2,7:ään. Tapahtunut kehitystyö tuli siis selkeästi esiin itsearvi-
oinnissa. Myös muut ensimmäisellä kerralla heikoimman keskiarvon saaneista arvi-
ointikohdista olivat parantuneet. Tilastointia koskeva arviointikohta oli noussut 1,2 
arviointiyksikköä (ka 2,8). Säännöllistä oman toiminnan itsearviointia arvioiva kohta 
oli parantunut lähes saman verran, 1,1 arviointiyksikköä (ka 3,0). 
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5.3 Vastausten jakautuminen luokkaosuuksiin 
Ensimmäisen ja toisen itsearvioinnin vastaukset jakautuivat eri luokkaosuuksiin, jotka 
on esitelty kaaviossa 2.   
 
 
Kuvio 3. Vastausten jakautuminen eri luokkiin 
 
Ensimmäisen itsearvioinnin tulokset jakautuivat kaikkiin vastausluokkiin siten, että yli 
puolet (53,1 %) vastauksista jakautui luokkiin 3 ja 4. Monet arviointikohdista siis ovat 
jo jollain tasolla kohdeorganisaatiossa käytössä ja toteutuvat joko osittain tai kaikilta 
osin. Huomioitavaa kuitenkin on, että vastauksia on jakautunut jonkun verran (yh-
teensä 13,7 %) vastausluokkiin 0 ja E. Tämä kertoo siitä, että arviointikohta ei joiden-
kin vastaajien osalta ollut toteutunut lainkaan. Arviointikohtaa ei ollut sisäistetty tai 
vastaaja ei ollut varma sitä, mitä hänen tulisi vastauskohdassa arvioida.  
Toisen itsearvioinnin vastausten jakautumisessa on selkeästi havaittavissa sekä eri ar-
viointikohdissa tapahtunut muutos, että arvioitavien kohtien parempi sisäistäminen 
sekä yhdenmukaisuus. Suurin osa vastauksista (yhteensä 77,2 %) jakautui vastaus-
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luokkiin 3 ja 4. Parannusta ensimmäiseen arviointiin näissä kategorioissa oli tapahtu-
nut yhteensä 24,1 %. Luokkaan 0 ei tullut seurantakyselyssä yhtään vastausta ja myös 
luokan E vastausprosentti putosi 3,4 %:iin. Yhteensä parannusta näissä luokissa oli 
siis tapahtunut 10,3 %. Myös luokan 1 vastausten määrä väheni. Kokonaisuudessaan 
vastauskohtien ymmärtäminen, kysymysten sisäistäminen ja vertailukohtien toteutu-
minen oli parantunut kyselyjen välisenä neljän kuukauden aikana. Suhteellisesti suu-
rin parannus oli tapahtunut ”en osaa arvioida” -luokassa, joka kertoo etenkin kysy-
mysten sekä kyselyn eri osa-alueiden ymmärtämisestä, sekä siitä että asiat olivat tul-
leet tutummaksi toiminnassa.  
5.4 Keskihajonta 
Itsearvioinnin vastausten keskihajonta (kh) kertoo siitä, kuinka paljon vastaajien ar-
viot poikkeavat toisistaan kussakin arviointikohdassa. Keskihajonnan tarkastelu on 
tärkeää sen vuoksi, että sen avulla voidaan nähdä kuinka paljon hajontaa kussakin ar-
viointikohdassa on. Mitä pienempi keskihajontaluku on, sitä lähemmäs vastaukset 
ovat asettuneet toisistaan. Jos vastauksissa on enemmän vaihtelua, myös keskiha-
jonta on suurempi. Alla olevassa kaaviossa (kaavio 3) on esitetty kysymyskohtaiset 
hajonnat molemmilta arviointikerroilta. 
 
Kuvio 4. Kysymyskohtaiset hajonnat 
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Kokonaisuudessaan keskihajonta oli toisella arviointikerralla hieman pienempää kuin 
ensimmäisellä arviointikerralla, mutta hajontaa oli eri arviointikohdissa. Aineiston 
pienen koon huomioon ottaen hajonnasta ei voi vetää pitkälle meneviä johtopäätök-
siä. 
Ensimmäisessä itsearvioinnissa elokuulta eniten keskihajontaa oli kohdissa, jotka oli-
vat saaneet myös heikoimman vastausten keskiarvon. Laitteiden (kh 1,2) ja tilastojen 
(kh 1,1) sekä ostopalveluiden (kh 1,1) ja mittareiden (kh 1,2) osalta keskihajontaa pie-
nensi arviointikohdista keskustelu ennen toista itsearviointia.  
5.5 Toiminta-alueet 
ITE3 – itsearvioinnin tuloksia voidaan tarkastella myös toiminta-alueittain, jotka on jo 
kuvattu aiemmin ITE3 – menetelmäkuvauksessa. Kaaviossa 4 on esitetty vastausten 
prosenttiosuudet seitsemällä eri toiminta-alueella, joissa jokaisessa prosenttiosuus 
on yhdistetty useamman eri vastauksen keskiarvosta.  
 
 
Kuvio 5. Toiminta-alueiden keskiarvot 
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Ensimmäisellä arviointikerralla parhaiten toteutuneet toiminta-alueet olivat toimin-
nan perusteet (vastausten ka 3,1) sekä toiminta ja palvelut (ka 3,0). Heikoimman kes-
kiarvon saivat toiminta-alueet varustus ja laitteet (ka 2,1) sekä toiminnan arviointi ja 
kehittäminen (ka 2,3). Näitä toiminta-alueiden kokonaisuuksia tarkasteltiin ensim-
mäisen itsearvioinnin jälkeen työyhteisössä ja niihin kiinnitettiin huomiota toiminnan 
suunnittelussa sekä organisaation sisällä että yhteistyökumppaneiden kanssa. 
Joulukuussa toteutetussa itsearvioinnissa kyseiset arviointikohdat olivatkin parantu-
neet merkittävästi. Kaikkien toiminta-alueiden vastausten keskiarvo oli parantunut. 
Suurin parannus oli tapahtunut toiminta-alueella varustus ja laitteet. Osittain muu-
tosta selittää ITE – menetelmän mukainen toimintamalli, jossa ensimmäisen itsearvi-
oinnin jälkeen tarkennetaan arviointikohdat ja sovitaan yhteisesti, mitä osia arviointi-
kohdista arvioidaan jos kaikki kohdat eivät ole olennaisia oman työn kannalta. Koska 
ITE – menetelmä on kehitetty palvelemaan sekä sosiaali- että terveysalan yksiköitä, 
onkin selvää että täysin yhteneväisiä arviointikohtia ei voida saada aikaiseksi. Tervey-
denhuollon yksiköissä on monesti käytössä erilaisia koneita ja laitteita, jotka vaativat 
myös niiden käyttöä ohjaavia käyttöohjeita sekä kalibrointia. Ensimmäisen itsearvi-
oinnin aikana arviointikohdat, jotka koskivat edellä mainittuja asioita, aiheuttivat jon-
kun verran epätietoisuutta siitä, mitä kohdissa kuuluu arvioida. Tämän vuoksi myös 
keskihajonta oli hieman suurempaa näissä arviointikohdissa.   
6 Pohdinta 
6.1 Tulosten tarkastelua 
Kohdeorganisaatiossa ei ollut tämän projektin alussa lainkaan käytössä olevia laadun-
hallinnan menetelmiä. Tämä selittyy sillä, että kohdeorganisaatio oli toiminut opin-
näytetyöprosessin suunnittelun alkaessa perhekotina vasta reilun vuoden ajan. Koko-
naisvaltaista laatutyötä ei ollut vielä aloitettu laisinkaan, vaikkakin monia yksittäisiä 
osa-alueita, kuten toiminnan suunnitteluun ja ohjaukseen liittyviä perusperiaatteita 
ja dokumentteja olikin jo olemassa. Tämän kehittämistyön yhtenä tavoitteena oli laa-
tutyön saattaminen osaksi kohdeorganisaation työtä arjen tasolla, jotta laatu ei jäisi 
henkilöstölle ulkoiseksi asiaksi. Turjanmaa (2005, 14) esittää, että näin käy helposti 
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jos organisaation laatujärjestelmä on pelkästään johdon tai ulkopuolisen henkilön te-
kemä. 
Holman (2010, 8) mukaan ITE -menetelmä, sen perusperiaatteiden mukaisesti, aut-
taa lähiesimiestä ja johtoa näkemään kokonaisuuden sekä tunnistamaan ne asiat 
jotka hyvinvoivassa työyhteisössä tulisi olla kunnossa. Työyksikön ensimmäisen it-
searvioinnin perusteella tämä toteutui.  Ensimmäisen itsearvioinnin tulokset auttoi-
vat myös koko työyhteisöä havaitsemaan, kuinka monesta asiasta toiminnan hyvä 
laatu koostuu. Tulokset kertoivat, millä tasolla organisaation laadunhallinta parhail-
laan oli, sekä konkreettisesti osoittivat, mitkä osa-alueet kaipaavat selkeästi paranta-
mista. Ensimmäinen itsearviointi herätteli koko työyhteisöä reflektioon, yhteisten ta-
voitteiden määrittelyyn sekä sitoutumiseen kehitystyöhön. Vatajan (2012, 96) mu-
kaan yhteisiin tavoitteisiin sitoutuminen edellyttääkin yhdessä jaettua näkemystä 
työyhteisöstä ja sen perustehtävistä. Tässä opinnäytetyössä tutkimuksellista näkökul-
maa ohjaavan itsearvioinnin tulokset eivät suoranaisesti määritelleet tai ohjanneet 
kehittämisprosessia, vaan auttoivat kohdeorganisaation kaikkia jäseniä näkemään ne 
osa-alueet, joista organisaation hyvä laatu koostuu ja kuinka asiat ovat omalla työpai-
kalla hoidettu. Itsearviointi auttoi työyhteisöä tunnistamaan yhteisiä kehittämisen 
tarpeita. 
Kehittämisprosessin aikana työyhteisössä keskusteltiin laatuasioista monessa eri yh-
teydessä ja useasta eri näkökulmasta. Laatuajattelu tuntui alkuun olevan osalle työn-
tekijöistä vieraampaa, kaikkia arvioinnin osa-alueita ei välttämättä nähty oman työn 
kannalta merkityksellisiksi eikä niihin sitä kautta pystytty ehkä sitoutumaan riittävän 
hyvin. Laadun oppimista tutkinut Turjanmaa (2005, 40) toteaakin, että laadun oppi-
misessa ja laatutyössä ongelmaksi voi muodostua henkilöstön puutteelliset valmiu-
det uuden ajattelutavan omaksumiseen ja laadukkaan toiminnan periaatteiden ym-
märtämiseen. Tämä oli osittain havaittavissa varsinkin kehittämistyön alkuvaiheessa. 
Turjanmaa (2005, 40) jatkaa, että tilanteen parantamiseksi laadun oppimiselle ja uu-
teen asiaan perehtymiselle ja harjoittelemiselle varataan aikaa, suotuisa olosuhteet 
ja toimintaympäristöön sopivia menettelytapoja. Kehittämisprosessi rakentui osallis-
tavien työtapojen varaan, koska ne auttavat lisäämään muun muassa Alasoinin 
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(2010, 121) mukaan nimenomaan henkilökohtaista ymmärrystä organisaation tapah-
tumista sekä kasvattavat jokaisen työntekijän omakohtaista merkitystä yhteisten 
päämäärien eteen työskentelyssä.  
Osallistavan kehittämisen myötä työyhteisössä heräsi hiljalleen tiedostavampi näkö-
kulma laatuasioita kohtaan, joka heijastui myös oman toiminnan kriittisempään arvi-
ointiin. Yhteisen päämäärän kirkastuessa myös sitoutuminen kehittämistyöhön vai-
kutti lisääntyneen työyhteisössä, mikä näkyi syksyn aikana aiempaa aktiivisempana 
osallistumisena. Alkuun työyhteisöä joutui ohjaamaan enemmän ja osoittamaan sel-
keämmin kehittämisen suuntaa, mutta prosessin edetessä ohjauksen tarve väheni. 
Työyhteisön jäsenet ottivat aiempaa enemmän vastuuta kehittämisestä ja olivat 
oma-aloitteisempia tuodessaan kehittämisideoita ja -ehdotuksia esiin työyhteisön 
tarkasteltavaksi. Työyhteisön jäsenet osallistuivat yhteisiin kehittämistapaamisiin kii-
tettävästi.  
Kehittämisen aikana tiimikokoontumiset toimivat kehittämistyössä kartoittavina, ar-
vioivina ja kehittämistä edistävinä interventioina, mutta varsinasta kehittämistyötä 
voidaan katsoa tapahtuneen ennen kaikkea käytännön arjessa, silloin kun sopivaa ai-
kaa oli löydettävissä kullekin työntekijälle tai työntekijäparille. Kuten Vatajakin (2012, 
103) on todennut väitöskirjassaan, raja kehittämisen ja muun työn välillä on häilyvä. 
Kehittämistä ei pystykään rajaamaan johonkin aikaan tai paikkaan, vaan kehittämi-
nen on integroitunut arjen työhön.  
Tiimeissä kehittämisehdotuksia ja muutoksia reflektoitiin ahkerasti, mutta suurin osa 
kehittämisen tuotoksista syntyi muualla kuin varsinaisissa tiimikokoontumisissa. Tii-
meissä sovittu työnjako sekä aikataulut kehittämistoimille koettiin myönteisenä 
asiana. Osallistavan kehittämisen myötä jokainen työntekijä pääsi itse vaikuttamaan 
omien kykyjensä ja mielenkiintonsa mukaisesti. Työnjaossa sovittuihin vastuualuei-
siin sitouduttiin hyvin ja arjessa tapahtuvaa asioiden kehittämistä tapahtui. Voidaan-
kin todeta, että osallistavilla työmenetelmillä voidaan saada huomattavasti nopeam-
pia ja parempia tuloksia kehittämisprosessissa kuin pelkästään johdon ohjaamana. 
Kun kaikki työskentelevät yhteisen päämäärän eteen, lisää se myös sitoutumista ke-
hittämiseen ja organisaation laadun parantamiseen.  
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Tämä näkyi myös prosessin tuotoksissa – lyhyessä ajassa saatiin valmiiksi organisaa-
tion laatukäsikirja, jonka työstäminen olisi vienyt pelkältä johdolta paljon pidempään. 
Holman (2010, 33) mukaan varsinkin pienissä organisaatioissa, joksi kohdeorganisaa-
tiokin on luettavissa, asioiden kirjaamisen avulla vähennetään toiminnan sattuman-
varaisuutta. Siksi huolellinen dokumentointi, jonka avulla yhteisesti sovittuja asioita 
voidaan johtaa ja valvoa, onkin näissä organisaatioissa erittäin tärkeää. Kehittämis-
prosessin aikana yhtenä toimenpiteenä keskityttiin kokoamaan laatukäsikirjaan myös 
sellaisia dokumentteja, jotka eivät kosketa kaikkia työntekijöitä päivittäisessä asiakas-
työssä, mutta ovat kuitenkin merkittäviä toiminnan ohjaamisen ja laadunhallinnan 
kannalta. Näitä olivat muun muassa organisaation toimintasuunnitelman, johtamis-
menetelmien ja vastuualueiden tarkastaminen ja päivittäminen sekä toiminnan 
ydinprosessien ja palvelujen kirjaaminen sekä niiden liittäminen osaksi laatukäsikir-
jaa. Kirjaaminen ja järjestelmällinen laatudokumenttien esilletuonti koko työyhtei-
sölle on erittäin merkittävä asia joka näkyi myös itsearvioinnissa, sillä olihan doku-
mentoinnin katsottu toisella arviointikerralla toteutuneen lähes kaikilla osa-alueilla. 
Laatukäsikirja koostuu nimenomaan kaikista niistä vastuista, tehtävistä, prosesseista 
ja toimintatavoista jotka ovat organisaation tavoitteiden saavuttamiseksi tärkeitä. 
Voidaankin katsoa, että laatukäsikirjan valmistuminen oli edellytys laadunhallinta-
työn jatkumiselle myös tulevaisuudessa. 
Loppumittauksen tuloksia tarkasteltaessa keskeisiksi kehittämistyön muutoksen teki-
jöiksi nousivat yhteiset kokoontumiset työyhteisön jäsenten kesken. Ne tukivat osal-
listamisen periaatteita ja mahdollistivat yhteisen viitekehyksen löytymisen. Jo aivan 
prosessin alkuvaiheessa työyhteisön sisällä esiin nousseet laadun keskeiset tekijät ko-
rostuivat, kun toiminta-alueiden tuloksia tarkasteltiin. Viestintä ja yhteistyö sekä or-
ganisaation sisällä, että yhteistyökumppaneiden kanssa koettiin tärkeäksi, samoin 
toiminnan systemaattinen suunnittelu ja seuranta. Näihin arviointikohtiin kiinnitettiin 
erityistä huomiota syksyn aikana. Viestintää pyrittiin parantamaan luomalla erilaisia 
viestintäfoorumeita sekä päivittäistyöhön että harvemmin tapahtuvaan tiedonsiir-
toon. Yhteisten kokoontumisten ja säännöllisten tiimipalavereiden aikana henkilös-
tön työnjakoa, vastuusuhteita sekä vastuualueita selkeytettiin ja täydennettiin. Hen-
kilöstön osallistuminen näihin kehittämistoimiin oli olennaista, jotta rakenteista saa-
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daan työyhteisölähtöisiä ja ne vastaavat oikeisiin tarpeisiin. Loppumittausta tarkas-
teltaessa voidaankin todeta, että kehittämistoimilla onnistuttiin parantamaan juuri 
tavoiteltuja laadun osa-alueita.   
Vaikka osallistavan työskentelytavan myötä työyhteisössä saatiin kehitettyä useita ar-
viointikohtia eteenpäin, voidaan muutoksen katsoa mahdollistuneen osittain myös 
johtamisen avulla. Johtamisen kautta mahdollistettiin kehittämisprosessille sen tar-
vitsema aika, sekä resurssit, joita ilman kehittämistyö ei olisi lainkaan onnistunut. 
Huolellisen suunnittelun ja työn organisoinnin kautta pienessä yksikössä pyrittiin jär-
jestämään syksyn ajalle mahdollisimman monta yhteistä tapaamista, joiden yhtey-
dessä pystyttiin keskittymään kehittämistyöhön. Kohdeorganisaatiossa koettiin, että 
koko henkilöstön osallistava prosessi voisi tuottaa parhaan mahdollisen lopputulok-
sen. Resurssien ohjaaminen laatutyöskentelyyn tuottaakin uskoakseni ajan kuluessa 
parhaan tuloksen.  
Silti päivittäisen työn ohella kehittäminen on haastavaa. Vaikka aikaa kehittämiseen 
on varattu, ei sitä koskaan voi olla liikaa. Tämän kehittämisprosessin aikana tuli ajoit-
tain tunne, että kehittäminen vie aikaa perustyöltä, jonka varmasti jokainen kuiten-
kin koki työyhteisössä tärkeimmäksi. Vaatiikin ajattelutavan muutosta, että ymmär-
tää kehittämistoimenpiteiden ajan kanssa vapauttavan voimavaroja myös muuhun 
työskentelyyn.  Rousun & Holman (2004, 8-9) ajatusten mukaisestikin laadunkehitys-
työ on positiivinen tapa tehostaa toimintaa. Toisaalta, kun jokainen työntekijä saa 
osallistua itse kehittämistyöhön, laatu tulee jokaiselle työyhteisön jäsenelle omakoh-
taisemmaksi kokemukseksi. Sitä myötä syntyy sitoutumista ja laadun eteen työsken-
tely vahvistuu, kuten myös Alasoini (2010, 121) toteaa. 
Kehittämistyön tuloksena saavutettiin muutosta parempaan useilla eri osa-alueilla. 
Ensimmäisen kyselyn ja tapaamisten perusteella kartoitettiin eniten kehittämistä 
vaativat osa-alueet, joissa tapahtuneet parannukset kävivät ilmi seurantakyselystä. 
Arvioitaessa kehittämistyön onnistumista, arviointikohtien paranemista ei voi pitää 
sattumana, sillä juuri eniten muuttuneisiin arviointikohtiin oli kiinnitetty eniten huo-
miota kehittämistyössä. Myös henkilöstön motivaatio laadun parantamiseen oli mer-
kittävässä roolissa, kun arvioidaan vastausten luotettavuutta. Näiden seikkojen pe-
rusteella voidaankin todeta, että johdonmukainen kehittämistyö osallistavan laadun-
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hallinnan kautta mahdollisti jo lyhyessä ajassa henkilöstön mieltämän laadun huo-
mattavan parantumisen. Tämän arvioinnissa ITE -menetelmällä oli suuri merkitys, 
sillä se antoi luotettavan vertailupohjan alussa ja lopussa tehtyjen kyselyiden tulos-
ten muodossa.  
Laatuasioiden oppiminen ja kehittyminen tapahtuu monivaiheisesti. Prosessin aikana 
laatukieli tuli työyhteisössä kokonaisuudessaan tutummaksi ja asioita nähtiin laadun 
näkökulmasta. Laadun systemaattinen, yhteisöllinen kehittäminen edellyttää laadun 
osa-alueiden merkitysten ymmärtämistä oman ja koko työyhteisön kannalta ja vaatii 
ennen kaikkea muutosta ajattelutavassa.  
6.2 Luotettavuus 
Toikon & Rantasen (2009, 121) mukaan tieteellisen tiedon keskeinen tunnusmerkki 
on luotettavuus, joka kohdistuu tutkimusmenetelmiin, tutkimusprosessiin sekä tutki-
mustuloksiin. Kehittämistyön tutkimuksellinen osio koski itsearviointina suoritettua 
laadun mittaamista sekä siinä tapahtunutta muutosta. Menetelmäksi valittu ITE3 on 
ollut käytössä erikokoisissa sosiaali- ja terveydenhuollon yksiköissä jo liki kolmen vuo-
sikymmenen ajan ja siihen on tehty vuosien varrella useampia päivityksiä. Voidaankin 
katsoa, että ITE3 -menetelmä on varsin luotettava ja käyttökelpoinen laadunhallin-
nan menetelmä laatutyön käynnistykseen kohdeorganisaation kaltaisissa pienissä yri-
tyksissä.  
Tässä kehittämistyössä kerätty aineisto koostui itsearvioinneista. Sekä alku- että lop-
pumittauksessa havaintoyksiköiden määrä oli pieni (N=7), joka Kanasen (2012, 121) 
mukaan estää tilastollisten analyysien tehokkaan käytön.  Tämä työ oli kuitenkin ko-
konaistutkimus, mikä lisää osaltaan mittauksen luotettavuutta. Itsearvioinnin avulla 
syntynyt aineisto osoitti selkeästi kehittämiskohteet joiden pohjalta varsinainen ke-
hittämistyö tehtiin. Loppumittaus osoitti, että kehittämistoimet olivat kohdentuneet 
oikeisiin kohtiin ja laatu oli parantunut monella eri arvioitavalla osa-alueella.  
Kanasen (2015, 112) mukaan opinnäytetyön luotettavuus edellyttää riittävää doku-
mentaatiota. Tämä opinnäytetyön eteneminen on pyritty kuvaamaan mahdollisim-
man tarkasti vaihe vaiheelta, jotta työn luotettavuus tulisi todennetuksi. Opinnäyte-
työn tekijä piti tutkimuspäiväkirjaa koko prosessin ajalta. Tutkimuksellisten tietojen 
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sekä kehittämisen suunnan oikeellisuus on vahvistettu kehittämistyöhön osallistu-
neilta työyhteisön jäseniltä. Vahvistettavuus tarkoittaa sitä, että aineisto ja tulokset 
tarkastaa joku, jota asia koskee. Tämä osoittaa sen että aineisto on todenmukaista 
eikä keksittyä. (Kananen 2015, 113.) Kehittämistyön tulokset myös vastaavat itsearvi-
ointiin osallistuneiden käsityksiä ilmiöstä, mikä lisää uskottavuutta. 
Kehittämistoiminta on toimintaa, jossa pyritään kehittämään hyviä käytäntöjä. Kui-
tenkin tulosten siirrettävyys on Toikko & Rantasen (2009, 126) mukaan kehittämistoi-
minnan ratkaiseva kohta. Tämän opinnäytetyön tuottama tieto kohdentui ennen 
kaikkea kohdeorganisaatioon. Kehittämistyö on ollut ainutkertaista, aikaan ja paik-
kaan sidottua. Silti hyväksi havaittu, toimiva kehittämismenetelmä sekä itse kehittä-
misprosessi on siirrettävissä toiseen, vastaavan kaltaiseen lastensuojeluyksikköön. 
Toimeksiantajan näkökulmasta hyväksi havaittua kehittämisprosessia voidaankin 
hyödyntää Taitokodit Oy:n toisessa yksikössä.  
6.3 Eettisyys 
Tuomen (2007, 145-146) mukaan tutkimuksen eettisyyden perusteena on tutkitta-
vien oikeus tietoon tutkimuksen tavoitteista ja menetelmistä, tutkittavien vapaaeh-
toinen suostumus sekä tutkimustietojen luottamuksellisuus ja nimettömyys. Tutkijan 
tulee noudattaa lupaamiaan sopimuksia. Ojasalo ym. (2015, 48) jatkavat, että kehit-
tämistyössä tavoitteiden tulee olla korkean moraalin mukaisia ja työ tulee tehdä huo-
lellisesti ja rehellisesti. Tässä kehittämistyössä on noudatettu samoja eettisiä periaat-
teita.  
Opinnäytetyöprosessin alkuvaiheessa, kun tutkimussuunnitelma oli hyväksytty, työ-
yksikön työntekijöitä tiedotettiin tulossa olevasta laatuprosessista sekä siihen liitty-
västä itsearvioinnista. Samalla esiteltiin hyvän tutkimusetiikan (Kuula 2011, 105) mal-
lin mukaisesti, millaista tietoa tällä opinnäytetyönä toteutettavalla kehittämistyöllä 
tavoitellaan ja kuinka tietoa voidaan hyödyntää varsinaisessa kehittämisprosessissa. 
Tutkimuksellisen kehittämistyön tavoitteet käytiin läpi ja esiteltiin työn merkitystä 
koko työyhteisön kehittymiselle. Myös tiedonkeruutapa, itsearviointi, esiteltiin ja sa-
massa yhteydessä korostettiin arvion kohdistumista työkäytänteisiin eikä kenenkään 
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henkilökohtaiseen työsuoritukseen. Myös Ojasalo ym. (2015, 48) korostavat, että ke-
hittämisen kohteena olevien ihmisten täytyy tietää, mikä on toiminnan kohde, mitä 
sillä tavoitellaan ja mikä on heidän roolinsa prosessissa. Vaikka yleisesti kehittämis-
prosesseihin otetaan mukaan kaikki ne, joita hanke koskee (mm. Kananen 2012, 85), 
hyvän tutkimusetiikan mukaisesti muutoksen osoittavaan itsearviointiin vastaaminen 
oli vapaaehtoista, kuten myös Kuula (2011, 87) painottaa.  
Vastausten yhteydessä henkilötietoja ei kysytty, joten ketään ei voitu tunnistaa vas-
tauksista. Vastaukset palautettiin nimettömänä erikseen sovittuun paikkaan, ei suo-
raan opinnäytetyön tekijälle, jotta vastaajia ei voitaisi tunnistaa kyselylomakkeista. 
Vapaaehtoisuuteen liittyy olennaisesti myös luottamuksellisuus. Aineiston osalta 
luottamuksellisuus tarkoittaa Kuulan (2011, 64) mukaan lupausta yksittäisiä ihmisiä 
koskevien tietojen käytön käyttötapojen suhteen. Tämä seikka korostui kehittämis-
työn aikana. Itsearviointien aineisto oli pieni ja vaikka itsearvioinnit palautuivat ni-
mettöminä, olisi niistä voinut olla tunnistettavissa joitain työntekijöitä. Tässä työssä 
on pyritty suojaamaan kunkin työntekijän anonymiteettiä ja aineistoa on käsitelty tu-
loksissa kokonaisuutena. Tästä syystä aineistosta ei ole nostettu yksittäisten vastaa-
jien arviointeja vaikka ne olisivatkin poikenneet yleisestä linjasta. Tavanomaisesti yk-
sityisyydensuojasta huolehditaankin niin, että tutkittavat eivät ole tutkimusjulkai-
suista tunnistettavissa (Kuula 2011, 108). 
Tässä opinnäytetyössä kehittämiskohde oli oma työpaikkani. Tilanne on melko tavan-
omainen kehittävän tutkimuksen parissa. Ennen tutkimuksen aloittamista on tärkeää, 
että tutkija-kehittäjä määrittelee oman roolinsa prosessissa ja myös pysyttelee siinä. 
Kuulan (2011, 155) mukaan tutkijalla on mahdollisuus ohjata ainakin osittain vuoro-
vaikutustilanteita sekä valta kirjoittaa tulokset. Tämä lähtökohta loi suuren eettisen 
vastuun siitä, että kehittämistyön aikana olen pyrkinyt toimimaan rehellisesti, tasa-
puolisesti sekä kehittämistehtävien tarkoituksen mukaisesti.  
Tutkimusaineisto on tutkimuksen tilaajan omaisuutta ja sitä säilytetään tiedostoina, 
joihin vain tutkimuksen tekijällä sekä toimeksiantajalla on pääsy. Alkuperäiset kysy-
myslomakkeet tullaan hävittämään määräajan kuluessa muiden salassa pidettävien 
dokumenttien kanssa.  
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6.4 Johtopäätökset ja kehittämisehdotukset 
Tämän tutkimuksellisen kehittämistyön perusteella voidaan todeta, että käytetty 
ITE3 soveltuu hyvin pieneen sosiaalialan yksikköön laadunhallintamenetelmäksi. Me-
netelmä osoittaa selkeästi kehittämisen kohteet sekä auttaa huomioimaan toiminnan 
laadun osalta olennaiset asiat. Silti se ei yksinään toimi laadun varmentajana, vaan 
keskeiseksi nousee se, kuinka menetelmää hyödynnetään myös jatkossa kohdeorga-
nisaatiossa. Säännöllinen itsearviointi auttaa pitämään laatutyön osana päivittäistä 
arkea.  
Jotta parantuneet toiminnot ja laatua koskevat asiat saadaan säilytettyä, pitää kehit-
tämisen olla jatkuvasti organisaation tavoitteena ja päämääränä. Siksi on tärkeää, 
että laatukehitys saadaan jatkumaan. Keinoina tähän soveltuvat esimerkiksi arviointi-
kyselyjen toistaminen vuosittain organisaation sisällä ja sitä seuraavat tarpeelliset ke-
hittämistoimenpiteet, joita tämän opinnäytetyön pohjalta voidaan suositella. Valta-
kunnallinen Lastensuojelun laatusuositus (2014) ohjaa ja tukee laatutyön jatkumista 
yksikössä. 
Laatu ei kuitenkaan ole pelkästään organisaation sisäistä laatua, vaan sen todentami-
nen on merkityksellistä myös asiakkaille, palveluiden ostajille sekä muille sidosryh-
mille. Tämän vuoksi olisi tärkeää, että seuraavat tutkimus- ja kehittämistoimet suun-
tautuisivat palvelun laadun kartoittamiseen asiakasnäkökulmasta. Kohdeorganisaa-
tiossa ei ole vielä asiakastyytyväisyyttä keräävää palautejärjestelmää, mutta sen ra-
kentaminen olisi ajankohtaista ja tarpeellista, jotta organisaatio pystyy jatkossa yllä-
pitämään ja kehittämään myös asiakastyön laatua.  
Vaikka kehittämisprosessi osoitti, että ITE3-menetelmä on soveltuva työyksikön käyt-
töön, ja sen avulla voidaan lyhyessäkin ajassa osoittaa muutosta tapahtuneen, vaatii 
varsinainen laatutyöskentely ja asioiden oppiminen ja sisäistäminen kuitenkin paljon 
pidemmän ajan. Laatuasiat tulisi pitää myös jatkossa esillä organisaatiossa säännölli-
sin väliajoin itsearvioinnin sekä erilaisten kehittämistoimien avulla. 
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